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Pientalobarometri 2/2008 ennustaa omakotitalorakentamisen jatkavan laskuaan rakentamiskustan-
nusten kasvamisesta, kaavoituksesta, tonttitarjonnasta ja talouden tilasta johtuen. Kustannusten 
odotetaan edelleen nousevan mm. energia tehokkuuden kohentumisen myötä. Työ- ja elinkeinomi-
nisteriön Puutalojen ja rakennuspuusepäntuotteiden valmistus –toimialaraportissa 2008 oletetaan 
myös, että lämmöneristysvaatimukset ovat saattaneet lisätä massiivihirsitalojen kysyntää, koska uu-
sien määräysten voimaantulon jälkeen niitä ei mahdollisesti enää tehdä. Kehityksen voidaan olettaa 
johtavan rakennusten koon ja varustetason järkevöittämiseen. Oma koti talorakentamisen tarpeeksi 
pientalobarometri laskee 20 000 asuntoaloitusta, mutta toimialaraportissa määrän arvioidaan vuon-
na 2008 jäävän 12 500 oma kotitalon aloitukseen. Avaimet käteen –rakentaminen on kasvusuunnas-
sa ja talo paketit ovat kehittymässä selvemmiksi rakennusosakokonaisuuksiksi. 
Pientalobarometri kertoo suomalaisten toivovan yksilöllisyyttä. Talotehtaiden toimituksista yksilöllisiä 
suunnitteluratkaisuja on kolmannes ja tyyppimuunnoksia puolet. Valmisosatalojen osuus asunnoista 
on noin 68 % ja teollisen hirren osuus valmisosatalojen markkinoista on nyt kutakuinkin samoissa 
10 % lukemissa kuin 20 vuotta sitten. Korkeimmillaan teollisen hirren osuus valmisosataloista kävi 
17 % tasolla kymmenen vuotta sitten, vuosina 1995 ja 1996. Siporex-, betoni,- tiili- ja harkkotalojen 
osuus on noussut kahdessakymmenessä vuodessa 4 %:sta 12 %:iin ja precut-talojen osuus 2 %:sta 
16 %:iin, kun taas puuelementtien osuus on laskenut 85 %:sta 62 %:iin. Talopaketin keskimääräi-
nen kuluttajahinta on Toimialaraportin mukaan noin 83 000 euroa ja niitä valmistuu vuodessa alle 
10 000.
Talopakettimarkkinat ovat Pientalobarometrin mukaan vuonna 2008 hieman laskeneet vuosien 2006 
ja 2007 huippulukemista alle 800 miljoonan euron. Teollisten hirsivalmistajien liikevaihto laski myös 
vuodesta 2007 alle 350 miljoonan. Toimialaraportin mukaan puutalojen valmistus työllistää vajaa 
4000 henkeä 251 toimipaikassa (2006). Alan liikevaihto vuonna 2006 oli 812 miljoonaa euroa ja 
viennin arvo 178 miljoonaa euroa. Viennin kasvun todettiin riippuvan hirsitaloteollisuudesta. Viennin 
kannalta tärkeitä alueita ovat Keski-Eurooppa, Venäjä, Japani ja Pohjoismaat. Puutalojen vienti on Toi-
mialaraportin mukaan kohonnut 90-luvun alun noin 30 miljoonasta yli 200 miljoonaan euroon, josta 
hirsitalojen viennin arvo ylittää 160 miljoonaa. Tutkimus- ja kehittämiskuluiksi arvioidaan puutalon 
valmistajilla 0–2 % tuotannon arvosta. Puutalojen mediaanikäyttökate oli Toimialaraportin mukaan 
vuonna 2006 noin 6 % kun teollisuuden vastaava luku on 10 %. Finnveran tilastointi hirsitalojen kus-
tannusrakenteesta ja kannattavuudesta ei poikkea tästä, vaan hirsitalojen käyttökatteeksi ilmoitetaan 
6,4 % ja kokonaistulokseksi 3,4 % vuonna 2007. Toimialaraportin mukaan teollisuuden omavarai-
suusaste on noin 43 % kun taas puutaloteollisuuden omavaraisuusaste jää 26,5 %:iin ja hirsitalojen 
Finnveran mukaan 27,7 %:iin.
Hirsitaloja valmistaa Toimialaraportin mukaan noin 150 yritystä. Alan kahden suurimman yrityksen 
osuus on lähes puolet koko alan liikevaihdosta.
62. Selvitys
Tämä on Hirsitaloteollisuuden kehityshaasteet –selvityksen loppuraportti. Kyseessä on aineistoon 
puhjautuva raportti, joka rakentuu haastattelu analyysistä, blogiarviosta ja kehitys ehdotuksista.
Tämän selvityksen avulla on pyritty pääsemään syvemmälle asiakkaan piileviin palvelutarpeisiin, sel-
vittämään keinoja hirsitalotuotteen haluttavuuden parantamiseksi ja tutkimaan talotyypin valintaan 
liittyviä perusteluja. Tavoitteena on tuottaa tietoa asiakaslähtöisten palvelukonseptien kehittämiseksi 
ja toimenpide-ehdotuksia kehittämis- ja tutkimushankkeille.
Selvitystyö toteutettiin haastattelemalla kahdeksaa hirsitalorakentajaa, nauhoittamalla haastattelut 
ja litteroimalla ne. Haastattelut on toteutettu teemahaastatteluina ja analysoitu perinteisellä kva-
litatiivisella menetelmällä nostaen aineistosta esiin sekä keskeiset näkemykset, että vaihtoehtoiset 
katsontakannat teemaan. Selvitystyön tarkoituksena oli tarkastella, minkälaisia palveluja kuluttajat 
arvostavat, mitkä asiat koetaan tärkeäksi rakentamisen aikana ja mitkä ovat kuluttajan valintoihin 
keskeisesti vaikuttavat tekijät.
Haastattelut suoritettiin vuoden 2008 aikana eri puolilla Suomea. Kolmen asiakasyhteystietoja toi-
mittaneen valmistajan asiakkaista pyrittiin valitsemaan sekä hirsitalon rakentaneita että muuhun 
talotyyppiin päätyneitä rakentajia. Muita kuin hirsitalon ostaneita asiakkaita ei kuitenkaan useista 
yhteydenotoista huolimatta lopulta tavoitettu haastateltaviksi.
Haastatteluaineistoa tukee toimeksiannon mukainen suomenkielisten rakentajablogien analyysi. Eri 
aineistojen välisiä yhteyksiä sekä hirsitalo kehittämistä laajemmasta näkökulmasta käsitellään kehitys-
ehdotusosiossa.
73. Haastattelujen analyysi
Että siinä mielessä kai se on se suomalaisen unelma, että on sitä omaa tonttia, missä 
tillustella ja tehä niitä kotiaskareita ja että on se paikka,  minkä mahollisesti voi jossain 
vaiheessa sitten omille lapsille esimerkiksi siirtää ja että on lapsilla jotain semmoista 
pysyvämpää. 
Se oli varmasti kyllä meiän molempien haave ja unelma, että rakennettais oma koti.
Kysyntä
Kyllä tää hirsitalo oli, me haluttiin rakentaa nimenomaan uusi hirsitalo.
Useimmille haastatelluille oli alusta lähtien selvää, että he haluaisivat rakentaa hirsitalon. Tiedonhan-
kinnassa ja vertailemisessa keskityttiin täten nimenomaan hirsitalovalmistajiin eikä kaikkiin talotoimit-
tajiin. Unelman lähtökohta monille haastatelluille rakentajille oli omakotitalon rakentaminen oman 
tilan ja rauhan saamiseksi. Toisille oli tärkeää päästä olemaan mukana oman talon rakentamisessa. 
Hirsitalo haluttiin sen kodikkuuden, lämmön, avaruuden ja jykevyyden vuoksi.
No, ensin tärkeimpänä oli tämä hirsi ja me haluttiin nimenomaan justiin tällainen pys-
tyyn liimattu kolmeosainen hirsi.
Asiakkaille oli alusta lähtien selvää myös minkä tyyppistä ja minkä näköistä hirttä he halusivat. Heillä 
oli myös ennakkoon käsitys siitä, että hirsitalon ei tarvitsisi näyttää mökiltä. Monilla oli aiempaa ko-
kemusta hirsimökistä.
Monet toivat esille, että aiemman asumiskokemuksensa vuoksi he halusivat nyt talon, jossa olisi 
terveellistä hengittää. Haastateltavista useat suunnittelivat alun perin rakentavansa yksikerroksisen 
talon asumishelppouden vuoksi, mutta jotkut päätyivät tilasyistä rakentamaan myös yläkerran tai 
jättämään yläkertaan tilavarauksen. Toisin kuin nuoret perheet ja pariskunnat, jotka kaipasivat tilaa, 
pariskunnat, joiden lapset olivat muuttaneet pois, halusivat nimenomaan pitää rakennusalan piene-
nä. He kuvasivat tarvitsevansa mummonmökin tai eläkekodin.
Omasta hirsikodista asiakkaat lähtivät hakemaan lisää tilaa, takkatulen tunnelmaa ja tilojen toimi-
vuutta. Myös huonekokoihin toivottiin parannusta edellisiin asuntoihin nähden. Kodinhoitohuonee-
seen ja pesutiloihin kaivattiin aiempaa enemmän tilaa sekä pihalle terassia ja sisälle takka-leivinuunia. 
Keittiöstä haaveiltiin avaraa ja tupakeittiömäistä. Alusta asti rakennetussa talossa ei tarvitsisi sopeu-
tua valmiisiin neliöihin vaan saisi tehdä omat ratkaisunsa.
Koska asiakkaille oli jo lähtökohtaisesti selvää, mitä he pohjalta ensisijaisesti haluaisivat, heille oli 
myös selvää, että hirsitalovalmistajan tarjoama valmis malli, ei tulisi kelpaamaan. Omaa taloa lähdet-
tiin rakentamaan juuri koska markkinoilla olevista taloista ei löytynyt omiin tarpeisiin sopivaa. Näin 
ollen oli epätodennäköistä, että valmiista kuvastoistakaan olisi sellaista löytynyt. Asiakkaat eivät näh-
neet että heidän toiveitaan suurin piirtein vastaava talo olisi hyväksyttävä.
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Tarjouksia asiakkaat kertoivat pyytäneensä vähintään noin puolelta kymmeneltä hirsitalotoimittajalta 
valmistajien koosta riippumatta. Rakentajat kertoivat lähettäneensä tarjouspyynnön ainakin tunte-
miinsa yrityksiin ja lisäksi sellaisiin, joihin heillä oli jokin side (tuttu myyjä, alue-edustus, sukulainen 
töissä).
Tarjoamisvaiheeseen liittyen asiakkaat kokivat tietyt hirsitalotoimittajat välinpitämättöminä. Lähes 
kaikki haastateltavat mainitsivat, etteivät olleet saaneet vastauksia tarjouspyyntöihin kuin muutamilta 
niiltä toimittajilta, joilta tarjousta oli pyydetty. 
Etenkin isompien hirsitalotoimittajien mainittiin olevan haluttomia laskemaan tarjoushintaa asiak-
kaan piirustuksen mukaiselle talolle. Asiakkaat kokivat, että tietyt firmat halusivat myydä vain omaa 
mallistoaan. Kuitenkaan kukaan haastatelluista ei ollut missään vaiheessa edes harkinnut ostavansa 
kuvastotaloa. Asiakkaat kokivat, että investoinnin kokoon nähden heillä tulee olla oikeus vaikut-
taa ratkaisuihin niin, että talo olisi juuri heidän mieleisensä. Tiettyjen toimittajien nihkeyttä tarttua 
asiakkaan luonnostelemaan tarjouspyyntöön hämmästeltiin ja näitä toimittajia pidettiin kankeina, 
vanhanaikaisina ja joustamattomina. Kesäloma-aikaan tarjouksia pyytäneet arvelivat, ettei tietyillä 
toimittajilla ollut lomakiireiden vuoksi kiinnostusta tarttua heidän kauppaansa.
Asiakkaat kokivat positiivisiksi myyjät, jotka ottivat heidät heti tosissaan ja osoittivat aktiivisuutta. 
Myönteiseksi toimittajaksi kuvailtiin yrityksiä, joilla oli asiakkaan luottamuksen herättävä myyntihen-
kilö.
Tarjous
Mutta me ei missään tapauksessa ajateltu niin, että iso ja valtakunnallinen firma olis 
automaattisesti parempi kuin vähän [pienempi] toimittaja.
Jotkin yritykset lähettivät tarjoukset kohtuuttoman myöhään tai vajanaisina. Asiakkailla oli tarjous-
pyyntövaiheessa usein jo kiire saada konkreettista tietoa vaihtoehdoista ja asiakkaat pitivät kuukau-
denkin vastausaikaa kohtuuttomana. Jos asiakkaalla oli tontti ja lainapäätös valmiina, oli hänellä jo 
kiire päästä vertaamaan konkreettisia vaihtoehtoja. Useimmat tarjoukset tarvitsivat myyjän tulkkausta 
ja tarjoajat tuntuivat virheellisesti olettavan, että asiakas olisi niin kiinnostunut juuri heidän tarjouk-
sestaan, että näkisi jokaisen tarjoajan kohdalla sen vaivan, että selvittäisi erikseen, mitä heidän tar-
jouksensa sisältö.  Yksi myyjä olisi edellyttänyt, että asiakas saapuu kuuntelemaan annettua tarjousta 
ja tätä asiakas piti pompottamisena. Asiakkaat eivät pääsääntöisesti kokeneet tarvetta soitella niille 
valmistajille, jotka eivät vaivautuneet vastaamaan heidän tarjouspyyntöihinsä. Ne aktiiviset asiakkaat, 
jotka olivat soittaneet tarjouspyyntönsä perään kertoivat, etteivät välttämättä saaneet yrityksen edus-
tajaa kiinni tai puhelua pompotettiin paikasta toiseen.
Asiakkaat mainitsivat, että tarjouksia oli mahdotonta verrata tarjouspyynnön tarkkuudesta huolimat-
ta. Rakentajat eivät olleet saaneet useimmilta tarjouspyynnöllä lähestytyiltä valmistajilta euromää-
räistä tarjousta ainakaan vertailu kelpoisessa, eritellyssä muodossa. Tarkoista luonnoksista ja tarjous-
pyynnöistä huolimatta asiakkaat kokivat tarjousten vertaamisen vaikeaksi tai jopa mahdottomaksi. 
Asiakkaan piti nähdä merkittävästi vaivaa selvittääkseen, mitä hänen haluamansa kokonaisuus tulee 
kaiken kaikkiaan maksamaan. Asiakkaat halusivat, että tarjouksista ilmenee sekä sisältö että kustan-
nukset. Summittaisia tarjouksia ei lähdetty selvittelemään vaan ne hylättiin. 
9Kokonaishinnoiteltujen pakettien hintojen läpinäkymättömyys loi asiakkaalle tunteen vedättämisestä 
ja kalleudesta, koska hän ei tiennyt mistä komponentista maksaa ja kuinka paljon. Vahvoilla olivat ne 
toimittajat, joiden hinnastot olivat selkeät ja tarjous pyynnön mukainen sekä ajallaan toimitettu.
Se oli aika työläskin vaihe tavallaan arvioida, että mitä ja minkälaiset. Joillain oli vaan 
sellainen sapluuna, että ne on tällaset. Että heiltä ei saa muuta. Ne tulee valmiiksi sahat-
tuna pihaan ja tehkää niillä, mitä teette.
Asiakkaat pitivät tarjousten epämääräisyyttä merkittävänä epäkohtana. Kokonaishinnan lähettämi-
nen ilman aktiivisuuden osoittamista jätti asiakkaille epäluottamuksen tunteen. Toimittajista harva 
varmisti, että tarjous oli tullut perille ja että se oli ymmärrettävässä muodossa. Yhteistyössä arvostet-
tiin neuvotteluvaraa ja mahdollisuutta katsoa erilaisia ratkaisumalleja. 
Myyjä ja myynti
Suuri osa valmistajista karsiutui asiakkaiden optiolistalta välittömästi jo ensi kontaktin epäonnistuttua 
selkeästi. Asiakkaat muodostavat herkästi kuvan yrityksen asenteesta myyjän kautta ja ensivaikutel-
ma yrityksestä riippui viimekädessä edustajan persoonasta. 
Yritysten reaktiot ensimmäisissä yhteydenotoissa koettiin usein epäkunnioittaviksi ja ylimielisiksi. Mo-
net kokivat, ettei heitä otettu tosissaan. Heidän tarjous pyyntöönsä ei suhtauduttu odotusten mu-
kaisesti tai vakavasti. Jotkut asiakkaat kokivat, että myyjä katsoi heitä nenänvartta pitkin, koska he 
kysyivät paljon kysymyksiä. Myyjät, jotka eivät osanneet vastata asiakkaan kysymyksiin, eivät välttä-
mättä reagoineet asiaan ”oikein” vaan pyrkivät turvautumaan myynti puheeseensa. Toiset kokivat, 
ettei heitä pidetty tärkeänä myyjän vaikuttaessa epämääräiseltä. Liian rennosti pukeutuneet ja asi-
akkaan kysymyksiä välttelevät myyjät herättivät epäluottamusta kun taas tuttua tai aktiivista myyjää 
kuvailtiin luottamusta herättäväksi. 
Asiakkaat kuvailivat ratkaisevaksi tekijäksi kaupan syntymisessä myyjän luotettavuuden ja tuttuuden 
lisäksi myyjän tai edustajan maantieteellisen läheisyyden. Tomerasti kysymyksiin ja ideoihin tarttuneita 
myyjiä pidettiin pätevinä. Myös sitä arvostettiin, että kaupan ehdoista puhuttiin selkeästi eikä asiakas 
tuntenut tarvetta lukea tarjousta suurennuslasin kanssa. Tärkein kriteeri valmistajan valitsemisessa oli 
hinta ja lähes yhtä tärkeä aktiivinen myyjä. 
Asiakkaille oli tärkeää kokea tunne, että myyjä tulisi palvelemaan heitä taloprojektin ajan eikä mielen-
kiinto lopahtaisi kauppa summan saamisen myötä. Myös puhelimeen vastaaminen ja tavoitettavuus 
olivat asiakkaan mainitsemia asioita, kun he määrittelivät, mikä loi heille tunteen siitä, että toimittajan 
valinta oli oikea. Ostajat olivat tyytyväisiä intuition perusteella luotettaviksi luokittelemiinsa myyjiin eli 
he eivät katuneet toimittajavalintaansa.
Yksikään asiakas ei maininnut halunneensa tietyn valmistajan hirsitaloa sen brändin vuoksi vaan hei-
dän omat aiemmat mielikuvansa hirsitalosta yleensä olivat johtaneet siihen, että asiakkaat itse erittäin 
aktiivisesti hakivat tietoa eri valmistajista internetistä.  Yksittäiset hirsitalovalmistajat eivät siis asiakkai-
den näkökulmasta merkittävästi eronneet toisistaan imagon suhteen.
Jotkut ostajat olivat hyvin tarkkaan selvillä siitä, minkälaisen hirsitalon he haluavat kun taas toisilla 
talo kokonaisuutena oli yksityiskohtia tärkeämpi.
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Tärkeimpänä oli tämä hirsi ja me haluttiin nimenomaan justiin tällanen pystyynliimattu 
kolmeosanen hirsi, koska meirän mielestä tää hirren koko oli kaikkein lähimmin luon-
nollista hirsikokoa. Tää oli luonnollinen. Sitten käytiin aika tarkkaan läpi sitä palvelura-
kennetta, sitä kokonaispakettia.
Jos asiakas oli kahden vaiheilla, minkä hirsitalotoimittajan valitsisi, myyjän maantieteellisellä etäisyy-
dellä oli näille rakentajille merkitystä. Lähellä olevan myyjän saisi varmemmin kiinni. Ostajat ennakoi-
vat näin jo mahdollisia reklamaatioita.
Valintakriteerit
Valikoitua toimittajaa asiakkaat kuvailivat mm. joustavaksi ja luotettavaksi. Valintakriteerit olivat lo-
pulta joustavat ja intuitiiviset. Vaikka hinnalla oli suuri merkitys päätöksenteossa, ratkaisevaa oli se, 
millainen tunne asiakkaalle tuli tarjoajasta. Myyntiorganisaation osoittama huomio koettiin hyvää 
tunnetta luovana. 
Useat asiakkaat karsivat tarjoajia joustavuuskriteerillä: ellei yritys ollut valmis tarjoamaan heidän kai-
paamaansa ratkaisua, oli hinta ”vain jostain talosta” heille arvoton. Myös erikoisratkaisut rakenteissa 
olivat selkeitä valintakriteerejä. Jos asiakkaalle oli tärkeää saada taloonsa korkea tila kurkihirren va-
raan tai käsintehdyt kattotuolit, niitä hän myös odotti tarjouksessa saavansa. Asiakkaan nimeämien 
tarjousehtojen huomiotta jättäminen koettiin ylimieliseksi. Tämä korostui etenkin, ellei tarjoamatto-
muutta vaivauduttu perustelemaan. Asiakkaalle ei selkeästi riittänyt talon valitseminen luettelosta ja 
epämääräisen hinnan saaminen paperilla. Valmiin mallin ja konseptin kauppaaminen koettiin negatii-
visesti tuputtamiseksi ja valmistajan jäykkyydeksi.
Ratkaisevaksi tekijäksi kaupoissa nousi myös aikataulu. Kaikki rakentajat eivät olleet liikkeellä pit-
kän tähtäimen suunnitelman kanssa, vaan elämäntilanteesta riippuen osalla oli todellinen kiire saada 
talo valmiiksi. Tällöin jo ensikontaktin nopeus oli ratkaiseva. Vaikka hirsitalo on nopea pystyttää, ei 
asiakkailla ollut aikaa odotella tarjouksia ja täsmennyksiä, jos he olisivat halunneet jo tietää toimitus-
päivän ja vahvistaa työntekijöiden saapumisen. Myös tavarantoimittajan tuttuudella oli merkitystä. 
Kotiseudulta lähtöisin olevaa alihankkijaa pidettiin positiivisena asiana. Hinnan lisäksi palvelurakenne 
tai kokonaispaketin sisältö nousivat esiin valintakriteereinä.
Kauppa kaatui karsiutuneiden tarjoajien kohdalla joustamattomuuteen, asiakaspalveluun, hintaan 
ja myyjän olemukseen. Rakentajat myös kuvailivat eliminoitujen valmistajien nihkeyttä tarjota muu-
ta kuin pakettiratkaisujaan. Pienempiä valmistajia pidettiin valmiimpina neuvottelemaan yksilöllisistä 
ratkaisuista.
Se luottamus ikään kuin kasvoi tähän pienempään firmaan sillä lailla, että tuli se tunne, 
että sieltä me saadaan sellainen, ku me halutaan ja tarvitaan.
Joustavuus korostui selkeästi, kun kuvailtiin hyvää hirsitalotoimittajaa. Joustavuutta toivottiin sekä 
talon piirtämisessä että ratkaisujen neuvottelemisessa, materiaalivaihtoehdoissa ja yksityiskohdissa. 




Yksikään haastatelluista ei ollut valinnut taloaan valmiista mallistosta, mutta suuri osa koki, että sel-
lainen heille olisi haluttu myydä. Asiakkaan omien tarpeiden kuuntelemisen tärkeys korostui kaikissa 
haastatteluissa. 
Aika pitkälti piirrettiin tää rakennus itte tai suunniteltiin sitä ideoitten mukaisesti ja sitte 
hirsitaloja piirtäny [ammattilainen] piirsi mittoihin sen. Se sovitteli ikkunoita ja rakenteita 
ja mittasuhteita, että ne on hirsitaloon oikeen tyyppiset. Hänen kanssa sitä sitten [suun-
niteltiin] ja sen jälkeen lähetettiin sitten näille hirsitalotoimittajille ihan luonnospiirustus-
ten mukainen tarjouskilpailu.
Suuri osa asiakkaista oli liikkeellä oman piirustuksen kanssa ja vastaavasti suuri osa toimittajista ei 
ollut halukas katsomaan asiakkaan kanssa muokattavia vaihtoehtoja. Asiakkaat nimenomaan eivät 
halunneet ostaa valmiita paketteja, joiden hinta nousi heidän mielestään kohtuuttomaksi. Lisäksi 
asiakkailla oli tunne, että heiltä yritettiin ylirahastaa, koska erittelyjä ei ollut saatavilla.
Asiakkaat puhuivat ostaneensa ”koko talon” vaikka suurin osa oli tehnyt mahdollisimman paljon itse. 
Ostajat tuntuivat pitävän itsestään selvänä, että hirsitalotoimittajalta tuli hirret ja puutavara. Pystyttä-
misen, alihankinnat ja rakentamisen asiakkaat sen sijaan joko päätyivät hoitamaan itse tai halusivat 
tehdä itse. Muutama mainitsi, että heille itse tekeminen oli yksi talonrakennuksen ehto eikä palvelun 
ostaminen talotehtaalta olisi tullut kysymykseenkään. Lopuille valinta osallistua itse talonrakennuk-
seen oli säästökysymys.
Asiakkaat olivat merkittävästi kiinnostuneempia räätälöitävyydestä kuin palvelupaketeista. Heille oli 
tärkeää, että hirsitehtaalla olisi tarjota kaikki heidän kaipaamansa palvelut tarvittaessa, mutta he ei-
vät halunneet automaattisesti ostaa tuotteita ja palveluita paketoituna. Asiakkailla itsellään oli hyvin 
erilaiset osaamisen tasot ja kukin halusi joko kustannus- tai laatusyistä osallistua aina niihin osiin ra-
kennusprojektiaan, mihin he arvioivat taitonsa ja aikansa riittävän. Vaikka asiakas ei olisi ollut halukas 
tekemään tiettyä osatyötä itse, he halusivat pitää kontrollin siitä itsellään niin, että heillä olisi mahdol-
lisuus valita esimerkiksi ikkunapielet tai keittiö juuri siltä toimittajalta, jolta saisivat haluamansa eikä 
niin, että tuote otettaisiin automaattisesti hirsitalotehtaan valikoimista.
Koska meillä oli sellainen mielikuva, hirsitalosta kuitenkin. Ja me oltiin niitä esitteitä ja 
muita katteltu, että hirveesti oli niitä valmispaketteja, sapluunoita. Että hirsitalo on aina 
tietynnäköinen, että se on semmoinen vähän niin ku mökki. Meillä oli jo sellanen heti, 
että me tiedetään vähän että minkäläista me halutaan, ja me halutaan, että se meiän 
idea toteutuu siinä, eikä joku firman valmis sapluuna.
Valmiiden mallien arvioinnissa kuvastui tietynlainen yhdenmukaisuus. Vaikka valmiita vaihtoehtoja oli 
rajattomasti, tiettyä erikoisuutta etsiville asiakkaille niitä ei ollut yhtään. Jos asiakas kaipasi taloonsa 
ensisijaisesti teknistä tilaa, työhuonetta, ylimääräistä eteistä tai komeroja, valmiit mallit eivät vastanneet 
heidän tarpeisiinsa. Asiakkaat kertoivat, että jotkut suuret toimittajat olivat valmiita myymään vain kehi-
kon. Ylipäätään toimittajien koettiin suhtautuvan nihkeästi asiakkaan oman mallin piirtämiseen.
Koska kukin odotti kodiltaan erilaisia asioita ja arvotti yksityiskohdat omien prioriteettiensä mukaan, 
eivät asiakkaat kokeneet minkään valmiin mallin kattavan kaikkia heidän kriteerejään. Yksilöllisyyttä 















Asiakkaat kuvailivat itseään ennemmin perinteisiksi kuin moderneiksi ja kertoivat värikkäästi perin-
nearvoistaan:
Itellä meillä ei ehkä kovin moderni maku ole sinällään, että mitä nykyään on.
Kumpikin tykätään hirveesti semmosesta vanhanaikaisuudesta ja siitä just semmosesta 
luonnon materiaalista ja kyllä niinku puu on mitä luonnon materiaalisempi värkki, niin 
sen tuntee.
Jotenkin tämmönen perinteen vaaliminen ja semmonen ajattomuus. Että niinku isältä 
pojalle ja äitiltä tyttärelle.
Useille asiakkaille hirsitalon rakentaminen oli ollut alusta lähtien selvää, vaikkei hirsitaloista olisikaan 
aiemmin ollut merkittävästi kokemusta. Vastaajille tuntui olevan tärkeää hirren kestävyys: se, että 
hirsitaloja on ollut jo kauan ja niistä on pitkäaikaista kokemusta. Tärkeää oli myös hirren säilyminen 
sukupolvelta toiselle.
Me haluttiin rakentaa nimenomaan uusi hirsitalo.
Jotenkin se tietämys siitä, että näitä on ihmiset iät ja ajat tehnyt. Ne on satoja vuosia 
kestänyt eikä ne oo miksikään mennyt. Tavallaan se, että jotenkin sen täytyy olla hyvä, ja 
parempi kuin sellainen, nämä viimeistä huutoa olevat materiaalit, joista ei ole tietoa eikä 
kokemusta. Se sellainen rakentamiskulttuuri, että niitä [muita taloja] ei tehdä samalla 
perinteisellä tietotaidolla, vaan ne tehdään tällaisen tehokkuusajattelun pohjalta.
Nämä [vieraillut] taitelilijakodit lisäsivät uskoa, että hitsi vieköön, nää on vanhoja iankai-
ken olleita rakennuksia, ja ne on ollu jo silloin tosi hienoja ja ne on edelleen - parenee 
tavallaan vanhetessaan.
Vanhojen hirsitalojen olemassaolo ja hyväkuntoisuus antoi varmuuden siitä, että hirsitalo olisi kestävä 
ja terveellinen vaihtoehto. Hirsitalon viehätystä perusteltiin talon hengellä, perinteillä ja hengitysilman 
terveellisyydellä. Asiakkaat kuvailivat hirsitaloa myös ajattomaksi. 
Hirsitalojen rakennuskulttuurin arvioitiin olevan perinteistä tietotaitoa vaaliva ja täten välttävän ny-
kytalojen homeongelmia. Myös eristemateriaaleissa arvostettiin niiden pysyvyyttä ja luonnollisuutta. 
Hirsitalon ja ekologisten eristeiden arvoperusteet tuntuivat vastaajilla liittyvän selkeästi yhteen. 
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Talon pohjassa arvostettiin avaruutta, toimivuutta ja sitä, että asioilla oli oma paikkansa. Omaa sisustus-
tyyliään haastatellut rakentajat kuvailivat perinteiseksi, vanhanaikaiseksi, romanttiseksi ja vastakohtien 
kautta ”ei-moderniksi”. Hirsikotiin ei haluttu räikeitä värejä tai puuta peittäviä panelointeja. Hirrelle 
sopivana sisustuksena pidettiin perinteistä, vanhaa ja romanttista tyyliä sekä puun näkymistä.
Hirsitalossa arvostettiin musikaalisissa perheissä akustisia ominaisuuksia. Lemmikkieläimiä omistavat 
henkilöt miettivät sisätilojen materiaalivalintoja kustannusten ja ulkonäön lisäksi myös kulutuksen 
kannalta. Kaikille haastatelluille oli selvää, että hirsitaloon tulisi takka. Sitä arvostettiin lämmityksen 
lisäksi kodikkaana. Jonkin verran oli puhetta hirsitalon lämpöisyydestä, josta asiakkaat olivat kaivan-
neet vakuutteluja etukäteen, mutta kukaan ei kokenut asiaa ongelmalliseksi talon valmistuttua.











 Jykevä, komea, massiivinen
Maalaisympäristö
Hirsitalon koettiin sopivan sekä kaupunkiin että maalle, mutta vastaajat itse arvostivat perinteistä, 
luonnonläheistä ja rauhallista maalaisympäristöä ja hirsitalon koettiin sopivan hyvin ympäristöönsä 
etenkin taajamien ulkopuolella.
Monet mainitsivat maiseman ja ympäristön merkityksen kodista puhumisen yhteydessä. Asiakkaat 
kuvailivat ympäristöä tasapainoillen oman rauhan ja toisaalta yhteisön arvon perusteella. Kukaan ei 
ollut rakentanut niin korpeen, ettei naapureita näkyisi eikä kukaan sellaisia olosuhteita maininnut 
kaipaavansakaan, mutta useat mainitsivat tärkeäksi mahdollisuuden puuhastella omalla pihalla ilman 
arvioivia katseita. Omaa rauhaa kuvailtiin niin, että muita saa olla näkö- muttei kuuloetäisyydellä. 
Tämän vuoksi pieniä tontteja vierastettiin, vaikka pieniä taloja pidettiin positiivisena asiana etenkin 
kustannussyistä.
Kulkuyhteyksien lisäksi haastatelluille talonrakentajille tärkeitä olivat harrastusten fyysinen läheisyys. 
Luonnon helmassa sijaitsevasta talosta oli näppärä hoitaa puutarhaa, ulkoilla koirien kanssa, hiihtää, 
marjastaa ja istuskella terassilla. Luonnon läheisyydessä oli tärkeää, että omalta pihalta oli suora yh-
teys liikkumismaastoon eikä ulkoilemaan tarvinnut lähteä erikseen.
Me sanottiin, että kun kerran kun ite maksetaan kipiät summat siitä, että tehään talo, 
pitää siinä minusta olla päätäntävalta siihen värihinki ja minkälainen se on  sitten mallil-
taan, onko ykskerroksinen vai puolitoista kerroksinen.
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Maalaisympäristöä arvostettiin koska siellä kaavoitus harvoin rajoittaa rakennus ratkaisuja. Maalais-
ympäristöä kuvattiin myös avaraksi ja rentouttavaksi.
Hirren katsottiin sopivan useanlaisiin ympäristöihin ja sisustustyyleihin. Kukaan ei silti tunnustanut itse 
kannattavansa modernintyylisiä hirsitaloja ja jotkut oudoksuivat ”kummallisen näköisiä” nykymalleja. 
Hirsinurkkia puolustettiin talon ”elävyydellä”.
Hirsitalon odotettiin sopivan hyvin idylliseen kyläyhteisöön ja rauhalliseen ympäristöön, johon raken-
tajat olivat hakeutuneet. Vastaavasti modernien puutalojen ei koettu samalla tavalla istuvan ympäris-
töön kuin hirsitalon. Oman kodin haluttiin pääsääntöisesti olevan pois kaupungin hälinästä.
Ekologisuus
Monet halusivat mahdollisimman luonnonmukaiset eristeet kattoon ja väliseiniin. Hinta muodostui 
joillekin rakentajille kynnyskysymykseksi ja eristeissä annettiin periksi hintapaineille. Ulkoseiniin tule-
via lisäeristeitä vierastettiin ja niiden koettiin muuttavan hirsitalon puutaloksi. Ulkoseinien vuoraamat-
tomuus oli vastaajille itsestään selvää.
Vaihtoehtoja eristemarkkinoilla arvostettiin eli sitä, että haluttaessa olisi pystytty ostamaan ekolo-
ginenkin vaihtoehto. Hirsitalon haluttiin olevan kauttaaltaan hengittävä ja siksi muovisia eristeitä 
oudoksuttiin ja vältettiin. Eristysten kuvattiin myös vievän hirsitalon ”fiilingin”.
Terveellisyys
Hirsitalosta puhuttaessa haastateltavat viittasivat usein hengitysilman raikkauteen ja talon hengittä-
vyyteen. Asiakkaat kokivat ilman parempilaatuiseksi kuin muissa taloissa ja mainitsivat pääkipujen 
hävinneen hirsitaloon muuttamisen myötä. Myös allergisuus mainittiin hirsitalorakentamisen perus-
teena. Hirsitaloa pidettiin kivitaloa homevapaampana.
Terveellisyys oli perusteena myös ekologisille eristevalinnoille ja vaakaliimatun hirren valinnalle. Muo-
via haluttiin välttää, jottei talosta tulisi kivi- tai tiilitalomainen. Näitä pidettiin kosteina.
Suunnittelu
Suunnittelussa oli tärkeä saada taloon ne tekijät, joista kotiunelma oli lähtenyt: avaraa, korkeaa tila 
sekä säilytystilaa. Osa rakentajista tiesi jo valmiiksi, että hirsitalon pohjaratkaisut tulevat olemaan 
eri tavalla saneltuja kuin elementtitalossa, mutta toisille tieto tuli vasta piirustusten tarkentamisen 
myötä. Tätä ei pidetty ongelmana. Rakentajille hirsikehikon toimintalogiikka ei ollut ongelma, kun 
se perusteltiin heille. Asiakkaat jopa puolustivat hirsitalotoimittajien vaikeuksia tehdä tietynlaisia rat-
kaisuja ja ymmärsivät heidän rajoituksiaan. Kaksikerroksisen talon rakentaneet muistuttivat alakerran 
ratkaisujen rajaavan myös yläkerran mallia.
Sähkö- ja putkisuunnittelun osalta jotkut olivat törmänneet alihankkijoiden epäröintiin siitä, osaisi-
vatko he toteuttaa suunnitelman hirsitaloon, vaikkei suunnittelu hirsitalon kohdalla ollut rakentajien 
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mielestä ylivoimaista. Joillekin rakentajille oli tärkeää, etteivät sähköt menisi ulkoseinällä ja tällöin 
ulkopuolelle johdettava sähkö oli huomioitava jo suunnitteluvaiheessa. Samoin sähkökaapin sijainnin 
suunnittelu synnytti jälkikäteen aprikointia siitä, onko makuuhuone sille sopiva paikka.
Jälkikäteen monet mainitsivat, että tekisivät suuremman kodinhoitohuoneen sekä miettisivät tark-
kaan, kannattaako saunassa ja säilytystilassa säästää. Lapsiperheet kaipasivat myös kuraeteistä ja 
maataloustöitä tekevät navettaeteistä.
Lämmitysmuotoja rakentajat olivat valinneet laidasta laitaan. Monet haaveilivat maalämmöstä, joka 
oli useilla kaatunut kuitenkin hintaan ja takaisinmaksuajan pituuteen. Haastatellut rakentajat suosivat 
lattialämmitystä ja ilmalämpöpumppua.
Rakentajat toivoivat tarkkojen rakennuspiirustusten saamista, ettei heidän kokoamisvaiheessa tarvit-
sisi ihmetellä mihin kohtaan mikäkin palikka on tarkoitettu.
Työ
Hirsitalotoimittajien palveluhinnoittelua ja työtarjouksia pidettiin hintavina joten asiakkaat pitivät 
pääsääntöisesti itsestään selvänä, että materiaalitoimituksista eteenpäin kaikki pyrittäisiin tekemään 
joko itse, talkoilla tai itse kilpailuttaen. Rakentajat eivät kuitenkaan pitäneet alihankkijoiden kilpailut-
tamista, vertaamista ja ohjaamista mitenkään erityisen ongelmallisena, vaikkakin se oli aikaavievää. 
Sähkömiesten, putkimiesten ja kirvesmiesten hankkimisen ajatellaan ehkä kuuluvan itsestään selvästi 
talonrakentamiseen.
Iitse asiassa mulla itellä on sellainen fiilis, että meillä meni ihan älyttömän hyvin kyllä 
suurin osa hommista. Et se mitä on noista urakoitsijoita kuullu ja mitä mä eniten pel-
käsin, että niistä joku oikein menee kiville. ... Että kun tietää, että on sitten niin monen 
näköistä yrittäjää ja tuhertajaa, niin olin aika varovainen, ketä palkkaa tänne ja koitet-
tiin niihin panostaa. Kun joku putki- tai sähkömieskin, vaikka oliskin maksanut vähän 
enemmän niin, et  mielummin semmonen, joka tulee työpaikalle suurin piirtein silloin, 
kun pitääkin tai halutaan, että on sitten varautunut. Mun mielestä kaikki meni ihan ok. 
Ja muuten olikin sitten oikeastaan niin oman työn voittoista, että en tiedä, ei oikeestaan 
mikään oikein heikosti tuntunut menevän.
Useat kuvasivat rakennuskokemuksensa menneen ”odotuksia paremmin” ja ”paremmin kuin muil-
la”. Jotkut kuitenkin arvelivat, että elleivät olisi onnistuneet saamaan työvoimaa itse, hirsitalotoi-
mittajasta ei olisi ollut apua. Asiakkaat arvelivat, että kokemattomat tai tietämättömät rakentajat 
tarvitsevat ehdottomasti pystytyspalvelua, mutta useat eivät itse kokeneet sitä tarvitsevansa. Tärkeää 
oli saada talo nopeasti vesikattovaiheeseen eli suojaan pilaantumiselta.
Sehän on yksi sellainen ehdottomasti, että ei tänä päivänä mun mielestä hirsitalotehtaat 
voi myydä pelkkää hirsipakettia, vaan kyllä niillä pitää olla myös asennus siinä samalla.
Joillekin rakentajille itse tekeminen oli arvo sinänsä eikä suinkaan rahakysymys. He kuvailivat itseään 
perfektionisteiksi ja heille ei kelpaisi toisen tekemä. Oman työn laatu oli asioita, joita nämä rakentajat 
halusivat rakennusprojektiltaan eikä rakentamisen helppous. Vaikka ammattilaisen tekemää työtä 
arveltiin nopeammaksi ja korkealaatuiseksi, itse tekemisen taloudellisuutta ja iloa arvostettiin. Omaa 
työtä kuvattiin rankaksi, mutta palkitsevaksi.
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En mä, mä taas on sitte oikeestaan niin paljo varmaan hullukin, että ku en mä  kun mun 
pitää teherä itte, että mun pitää tietää kuinka se on tehty.
Omatekoista taloa arvostavat kokivat modernit, valmiit ratkaisut teollisiksi. Heille vanhanaikaisuus on 
positiivinen arvo.
Mä en tykkää, kun ne on näitä sormijatkettuja puita, kaikki puutavara on sitä. Mä halu-
an olla niin vanhanaikainen, että  musta se ei oo  kunnon puutavaraa.
Pystytystyötä kehuttiin ongelmattomaksi ja nopeaksi. Nopeaa pystyttämistä pidettiin tärkeänä, jotta 
rakennus saatiin suojaan sateelta. Seinien valmiinaolo mahdollisti myös sisätilaratkaisujen tekemisen 
rauhassa. 
Tietyt rakennusvaiheet, kuten katon villoittaminen, askarruttivat haastateltuja.  Rakennusvarojen 
muistaminen koettiin vaikeaksi itse rakennusvaiheessa. Kosteaa kesää pidettiin huonona rakennus-
ajankohtana ulko- ja sisäpuolen erilaisen kuivumisen vuoksi. Haastatellut pohtivat erityisesti suojaa-
misen merkitystä hirsitalorakentamisessa.
Materiaali
Useimmat mainitsivat valinneensa materiaaliksi kuusen sen vaaleuden vuoksi. Hirressä arvostettiin 
värin lisäksi luonnollista kokoa. Pyöröhirttä pidettiin mökkimäisenä ja vaikeana materiaalina sen pai-
numisen ja laatuerojen vuoksi. Hirren laatu ei korostunut päätösprosessin tekijänä. Hirren rakenteesta 
taas oli enemmän puhetta, eli pysty- ja vaakaliimauksen eroista lamellissa.
Varmaan oikeastaan loppujen lopuksi tää materiaali oli se suurin kriteeri, se tuntu kum-
mallakin, että se on just nimenomaan tää hirsitalo. Että puusta, puusta puupinta.
Puuseinä on puuseinä – siihen saa kiinnittää mihin haluaa ja mitä haluaa. Ja jos niitä 
naulan jälkiä jää, se ei paljon tuossa, kun on oksia ja muutenkin noita mustia täpliä, niin 
ei ne siitä paljon erotu.
Hirren ulkonäköä ja ominaisuuksia arvostettiin kaikissa talon osissa. Hirsipinnan haluttiin näkyvän 
sekä sisällä että ulkona. Hirsipinnan toivottiin olevan valoisa ja eloisa. Pinta saatettiin lakata, muttei 
maalata piiloon. Puun pinta itsessäänkin vaikutti siis talon sisustuksellisuuteen.
Ne, jotka olivat valinneet sisäseiniin muita materiaaleja, tuntuivat hieman katuvan valintaansa vaikka 
sitä puolustettiinkin sekä vaihtelulla että kustannuksilla. Levyseiniä haikailtiin edes hirsipaneelisiksi, 
ellei täysin hirsisiksi. Hirsirakenteisia sisäseiniä perusteltiin kantavuudella, yhdenmukaisella ulkonäöllä 
ja muokkausmahdollisuuden jättämisellä.
Että olisin ton nyt jos sais vaihtaa, niin olisin sen vähän enemmän maksanut, että se 
väliseinä olis ollu massiivihirrestä.
Tässähän ei väliseinät oo hirttä. Niin joitain väliseiniä olis ehkä kannattanu nähtävästi, 
niin ku tuossa 2–3 seinänpätkää olis pitäny ottaa hirsiseinää tukemaan tänne sisäpuo-
lelle.
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Lisäeristystä vaativat hirsitalot eivät saaneet haastateltujen rakentajien kannatusta. Haastatellut eivät 
halunneet paneelia sisä- eikä ulkopintaan, koska talon nähtiin silloin olevan kuin mikä tahansa puu-
talo.
Ja sitten se oli niinku ylös asti. Se tuli sitten niiltä sukulaisilta, että ilman muuta, ettei mi-
tään puoleen väliin. Se kannattaa siinä sitten loppuvaiheessa, se pitää tehdä kumminkin 
[koko] rakennus. Ja me oltiin kyllä siihen tosi tyytyväisiä, että tehtiinkin se ylös asti.
Hirsitaloa kuvattiin helppohoitoiseksi, kunhan säädöistä huolehdittiin. Rakennus pölyn vähäisyyttä kii-
teltiin vaikka pölyn kerääntymistä hirsien rakoon mietittiin. Hirsitalon ylläpitoa pidettiin pääsääntöi-
sesti samanlaisena kuin muiden talojen. 
Paketti
Useimmat haastatellut olivat ostaneet hirsitalotoimittajan kautta kaiken puutavaran ja useat myös 
ovet ja ikkunat. Haastatelluista useilla oli ollut kiinnostusta saada työ mahdollisimman pitkälle os-
tettuna, mutta rajaus tehtiin yleensä hinnassa. Työ oli se osuus, josta voitiin tinkiä. Asiakkaat eivät 
kokeneet saavansa tarpeeksi lisäarvoa siitä, että kaikki keittiöstä kaakeleihin tulisi hirsitalotoimittajan 
kautta vaikkakin tämän mahdollisuuden olemassaoloa arvostettiin. Pelkkien valmiiden pakettien myy-
mistä vierastettiin koska asiakkaat kokivat helposti, ettei heillä ollut vaikuttamisen mahdollisuutta. 
Rakentajille oli tärkeää viimeiseen saakka tehdä ratkaisut itse eikä valmistajan lähtökohdista. Haasta-
tellut kuvailivat, että joidenkin valmistajien asenne muokkauksiin ja selvennyksiin oli ongelmallinen 
ja jäykkä.
Ne olis kaupannu sieltä vielä enemmänkin, et me vaan haluttiin rajottaa se siihen tiet-
tyyn osaan, mitä ja sitten haettiin tuota puutavaraliikkeestä pitkää tavaraa ja niistä näi-
verrettiin loput. Olis kyllä huomattavasti enemmänkin toimittanu, mutta...
Tärkeänä pidettiin mahdollisuutta saada myyjä helposti kiinni ja soittaa suunnittelijoille ohjeiden saa-
miseksi. Vaikka asiakas olisi halunnut tehdä talon mahdollisimman paljon itse, sitäkään ei arvostettu, 
että toimittajalla olisi ollut valmiudet vain materiaalin toimittamiseen tontille. Eri palveluiden tar-
joamista pidettiin nykyaikaisena myyntinä kun taas täysin valmiiden pakettien ja toisaalta taas liian 
karsittujen palvelumallien myymistä pidettiin vanhanaikaisena.
Palveluvaihtoehtojen kuvattiin ulottuvan laidasta laitaan. Toisilla talonvalmistajilla ei löytynyt yhtään 
joustoa kun taas toisilla sai valita ikkunapielien sorvauksen. Palvelukonseptissa asiakkaille oli tärkeintä 
yksilöllinen neuvotteluvara ja hintojen läpinäkyvyys.
Hinta
Asiakkaat ihmettelivät merkittäviä hintaeroja toimittajien välillä. Monen kymmenen tuhannen ero 
tarjoushinnoissa loi asiakkaalle tunteen, että hinnoissa on ilmaa. Kalleimmat toimittajat karsittiin oitis 
pois, mutta viimeisten parin kolmen valmistaja ehdokkaan kohdalla muutaman tuhannen hintaero ei 
enää ollut valintaperuste. Rakentajat totesivat hintojen myös lähentyvän toisiaan kun olivat selvittä-
neet, mitä tarjoukset itse asiassa sisälsivät ja tinkivät hetken.  Pienten kaupan päällisten tarjoaminen 
huonon tarjouksen jälkeen ei vakuuttanut ostajia vaan jopa suututti osan.
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Eri hirsitalotoimittajien välisen hinnan vertaaminen vaati excel-taulukkojen tekemistä ja paljon ai-
kaa. Sitä, ettei kenenkään hintoja ollut mistään saatavilla, pidettiin jopa uskomattomana tilanteena. 
Kuluttaja-asiamiehen aktivoitumista hintojen läpinäkyvyyden peräämisessä kiiteltiin.
Hirsitalon rakentamista rakentajat kehuivat suhteessa edulliseksi vaikka rakentamisen kustannuksia 
yleensä moitittiin. Toimittajien välillä ei koettu olevan niin paljon eroa, että hirsimerkistä olisi oltu 
valmiita maksamaan. Hirsitalo toimittajan nimi ei toiminut myöskään valintakriteerinä yhdelläkään 
ostajalla, eli vaikka suuri osa oli jo etukäteen tiennyt haluavansa hirsitalon, kukan ei maininnut halun-
neensa juuri tietyn hirsitalotoimittajan taloa.
Hirsitalon hintaa pidettiin etenkin rakentamisnopeus huomioiden kilpailukykyisenä. Rakentajat muis-
tuttivat, ettei hirsitalon tekemisnopeus vaikuta sen laatuun ja tämäkin voidaan katsoa rahan arvoi-
seksi ajaksi. Myös pintamateriaalin poisjättämisoptiota pidettiin säästömahdollisuutena. Hirsiseinää ei 
tarvitse ulkonäkösyistä levyttää tai tapetoita, joten talo on sisältäkin nopeasti valmis.
Ehkä sitä vois painottaa vähän enemmän tätä kustannussuunnittelua, että mun mielestä 
hirsitalotehtaat vois vähän sitä tuoda enemmän. Mulla on sellainen käsitys, että ihmiset 
yleisesti ajattelee, että hirsitalo tulee helposti kalliiksi. Että tavallaan ne ymmärtäis sen 
että ei hirsi vaikka se on massiivihirsi, niin sisällään on kallista, mutta se että kun siinä 
tuloo aina se sisä- ja ulkoseinä valmiina.
Ja kyllä ne mun mielestä vois jollain lailla sitä markkinoinnin profiilia nostaa kaiken kaik-
kiaan ja tavallaan varmistaa sitä vertailukelpoisuutta muihin talopaketteihin, mutta myös 
hirsitalopaketteihin keskenään. Koska sehän on äärimmäisen vaikee, se on tehty tarkotuk-
sella, että asiakas ei pysty vertaamaan sitä hinta- ja laatu... ja tavallaan paketin hintaa.
Rakentajat huomauttivat, ettei heillä ollut ostovaiheessa mitään käsitystä hirren laadusta vaan heidän 
piti luottaa myyjän ja tarjouspaperin sanaan. Tehdasvierailut nähtiin tärkeinä, koska siellä päästiin 
näkemään, miten hirret valmistetaan ja ratkaisuista päästiin neuvottelemaan yksilöllisesti. Vierailut 
vahvistivat myös luottamusta siihen, että yhteistyö tulisi sujumaan toivotunlaisesti.
Työn korkeaksi arvioidusta hinnasta huolimatta esiin nousi myös näkemys, jonka mukaan lopullisen 
hinnan laskeminen olisi saattanut osoittaa alkuperäisen avaimet käteen -tarjouksen kilpailukykyisem-
mäksi. Rakentajat tiedostivat omalla ajalla olevan hinnan, mutta itse tehty työ vähensi kuitenkin 
tarvittavan pääoman määrää.
Huomio kiinnitettiin ensin talopaketin kokonaishintaan ja sen jälkeen yksityiskohtiin. Eristeiden ja 
sisustuksen budjetista päätettiin vasta kokonais projektin hinnan selvitessä. Esille nousi myös energia-
todistuksen teettämisen hinta ja hirsitalotoimittajien mahdollisuus tarjota apua sen hankkimisessa.
Kustannukset vaikuttivat jossain määrin hirren määrään talossa. Rakentajat mainitsivat, että olisivat 
varojen salliessa ottaneet hirsiset kattorakenteet, ja väliseinät sekä toisenkin kerroksen hirrestä. Pitkiä 
nurkkia pidettiin myös materiaalinkulutuksen kannalta kalliina.
Hintojen niputtaminen sai asiakkaat arvelemaan, että heiltä laskutettiin enemmän kuin he olisivat 
joutuneet maksamaan ostaessaan tuotteet muualta. Kokonaishinnan arvioinnin vaikeutta pidettiin 
myös tarkoituksenmukaisena hämäämisenä tai hankaloittamisena. Hintavertailuun käytetty aika on 
suoraan muulta suunnittelulta ja tekemiseltä pois ja yleensä vähintään toinen puolisoista joutui käyt-
tämään merkittävästi aikaa tiedonhankintaan. 
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Reklamoinnit
Rakentajat olivat pääsääntöisesti tyytyväisiä reklamointitilanteiden käsittelyyn, mutta toivomisenkin 
 varaa oli. Kehuja saivat aktiiviset myyjät, joista joku jopa henkilö kohtaisesti toi kotimatkallaan tarvit-
tavia tarvikkeita. Moitteita taas tuli tilanteista, joissa asiakkaan piti ruveta vääntämään kättä tuotteen 
laadusta, määrästä tai toimitusajasta. Reklamaatioasioissa toimittajan asenne ei aina ollut haastatel-
tujen mielestä kohdallaan. Asiakasta saatettiin syyttää materiaalin tuhlaamisesta tai tonttivarkaista 
sen sijaan, että olisi otettu tilanteesta ensin selvää.
Joissain tapauksissa rakennushankkeelle tuli lisää hintaa, koska tarjous- ja sopimusvaiheessa ei oltu 
riittävän selkeästi kommunikoitu, mitä hinta sisälsi ja mitä ei. Puutavaraa tuli useimmiten lisää ongel-
mitta, mutta jotkut joutuivat selvittämään mihin olivat tavaraa ”tuhlanneet” tai oliko sitä varastettu. 
Näistä jäi asiakkaalle paha maku suuhun. Samoin siitä, jos valmiisiin piirustuksiin ilmestyi ylimääräisiä 
tolppia tai piirretyt ikkunat osoittautuivatkin valeikkunoiksi.
Asiakkaat toivoivat, että hirsitalotoimittaja selkeästi kertoisi eri ratkaisujen käytännön seuraukset. 
Esimerkkinä oli kevytrakenteisten väliseinien mahdollinen pullistuminen. Myös muistuttelua maape-
rätutkimuksista ja rakennusvarasta toivottiin. Rakennusvaiheessa yllätykset olivat luonnollisesti häiriö-
tekijöitä sekä rakentamiselle että asiakassuhteelle.
Talon valmistuttua asiakkaat pohtivat, olisiko puutavaran voinut toimittaa tarkoituksenmukaisemmis-
sa pituuksissa ja oliko yksilökohtaiset ratkaisut huomioitu asianmukaisesti piirustuksissa. Reklamoin-
teihin ei myöskään ollut välttämättä tullut vastausta tai korvausta kuukausien kuluttuakaan virheen 
ilmoittamisesta tai talon valmistuttua.
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4. Yhteenveto haastatteluista
Hirsitalorakentajat kuvailivat talonrakennustaan pääsääntöisesti ”Hyvin meni”. Kaikki olivat erittäin 
tyytyväisiä lopputulokseen eikä kukaan katunut talotyypin valintaansa. Asiakkaat kuitenkin kertoivat 
monista kohtaamistaan haasteista, jotka eivät olleet jääneet heidän kokemuksestaan päällimmäisenä 
mieleen, koska ne eivät olleet asiakkaalle enää ajankohtaisia. Valmistajalle sen sijaan juuri nämä het-
ket saattavat olla niitä, jolloin hän menettää kaupan. Asiakas pitää huolen siitä, ettei hänen tarvitse 
olla tekemisissä sellaisen toimijan kanssa, jolta hän ei saa mitä haluaa ja tällöin myyjä karsiutuu käsit-
tämättä välttämättä, missä kohdin kauppa menetettiin.
Haastatellut hirsitalorakentajat olivat pääsääntöisesti tienneet halunneensa hirsitalon jo ennen ta-
lonvalintaprosessia. Ne, jotka olivat harkinneet muita vaihtoehtoja, mainitsivat vaihtoehdoksi puu-
talon. Vaikka kivitaloa pidetään yleisesti hirsitalon kilpailevana tuotteena (Toimialaraportti, tutkimus-
suunnitelma), osoittautui puutalo haastatteluissa hirsitalon ykkös kilpailijaksi. Itse asiassa kaikille haas-
tateltaville oli selvää, etteivät he olisi rakentaneet kivestä tai tiilestä, joita pidettiin kosteina. Hirsitalo-
rakentajat halusivat hengittävän puu kodin, jota kuvailtiin terveelliseksi ja kodikkaaksi.
Vaikka rakentajat tiesivät haluavansa hirsitalon, valmistaja ei ollut heille ratkaiseva tekijä talonvalin-
nassa. Tarjouskilpailussa pärjäsivät ne valmistajat, joiden tarjous oli kohtuullinen ja myyjä luottamusta 
herättävä. Kukaan ei valinnut taloaan valmistajan kuvastosta vaan valmistajan valmius neuvotella 
yksilöllisistä ratkaisuista ratkaisi neuvottelujen jatkumisen tai päättymisen. Haastattelut tukevat vah-
vasti Pientalobarometrin esittämää näkemystä, jonka mukaan suomalaiset haluavat yksilöllisyyttä. 
Hirsitalorakentajien kohdalla omien ratkaisujen tekemismahdollisuus oli itse asiassa ehdoton valinta-
kriteeri.
Valmistaja
Asiakkaiden mukaan monet valmistajat eivät vaivautuneet vastaamaan heidän tarjouspyyntöihinsä 
ja nämä valmistajat ohitettiin olankohautuksella. Työläästi vertailtavat hinnat ja asiakkaan ehtojen 
huomiotta jättäminen kuluttivat asiakkaan aikaa ja loivat heille tunteen tahallisestakin häiritsemises-
tä. Asiakkaalle oli tärkeää, että tarjous oli ymmärrettävässä ja eritellyssä muodossa. Hirsitalon hintaa 
ei pidetty kalliina vaan asiakkaat muistuttivat sisä- ja ulkoseinien tulevan samalla kustannuksella ja 
olevan sellaisenaan valmiit sisustuksellisestikin.
Yksilöllisyyden lisäksi aikataululla oli asiakkaille merkitystä. Asiakkaat odottivat saavansa sekä nopean 
yhteydenoton että sovitun aikataulun mukaisen toimituksen. Hirsitalo sai kiitosta nopeasta rakennet-
tavuudestaan. Haastatellut asiakkaat olivat paljon itse mukana rakentamisessa ja vaikka osalle kysy-
mys oli kustannusten säästämisestä, osa teki työn itse arvojensa vuoksi. Oman työn jälkeen luotettiin 
ja käsityönä tekemistä arvostettiin. Asiakkaat kuvasivatkin tyyliään perinteiseksi. Hirsitalon koettiin 
sopivan parhaiten maalaisympäristöön, joka oli useimpien haastateltujen unelmaympäristö kodille.
Hirsitalon haluttiin olevan eristeiltäänkin ekologinen, mutta kustannussyistä eristeeksi valikoitui usein 
joku muu materiaali. Haastatelluista kaikki vierastivat kuitenkin paneloituja ulkoseiniä, koska hirsita-
lon koettiin hengittävän juuri eristämättömien ulkoseinien kautta. Massiivi- ja lamellihirttä pidettiin 
nykypäiväisinä hirsitalomateriaaleina, joissa painuminen ei muodostaisi suurta ongelmaa. Haastatel-
lut rakentajat suosivat kuusta sen vaaleuden vuoksi.
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5. Rakentajablogit
Talonrakentajablogeissa viitataan usein muihin blogeihin eli rakentajat etsivät tietoa messujen, esit-
teiden ja lehtien lisäksi muiden kokemuksista. Täten suosituissa blogeissa osuva kritiikki tai monissa 
blogeissa toistuvat samansuuntaiset kokemukset vaikuttavat todennäköisesti paljonkin muiden ra-
kentajien valintoihin sekä tiettyjen toimittajien imagoon rakentajien silmissä. Harvat nettipäiväkirjojen 
kirjoittajat myöskään ehtivät päivittää sivujaan säännöllisesti, joten laadukasta blogia pitävän raken-
tajan näkemykset saattavat saada hyvinkin laajan yleisön. Laskureiden mukaan blogeilla on tuhansia 
lukijoita ja suosituimmilla sivuilla on kymmeniä tuhansia käyntejä.
Osa blogeista käy läpi talonrakennukseen johtaneita tilanteita, rakennusaikaa ja valintoja hyvin sy-
vällisesti, tarkasti ja pohdiskelevasti. Toisissa taloblogi toimii päivänkirjanomaisena dokumentointina 
siitä, mitä minäkin päivänä on tehty. Kannattaa muistaa, että osa blogeista on talotehtaiden sponso-
roimia ja lukijakin on tästä tietoinen. Mekaanisissa raporteissa ei esitetä kritiikkiä tai vuodateta tun-
temuksia eri vaiheiden onnistumisista vaan rakennusprojekti esitetään faktojen kautta ja eteneminen 
automaattisena.
Rakennusblogien kirjoittajat esittelevät materiaalivalintojaan tarkasti ja kuvaavat ahkerasti eri raken-
nusvaiheet, joten lukijalle muodostuu selkeä käsitys kyseisen talon rakentamisen hinnasta ja vaivasta 
sekä etenkin oman työn määrästä ja taitovaatimuksista.
Monen rakennusblogin kirjaukset noudattelevat tarkasti talonrakennusprosessin vaiheita: seuraavaa 
askelta odotetaan, selvitellään, soitellaan ja toteutetaan ja sitten taas kuvaillaan seuraavaan askeleen 
odottamisen tuskaisuutta ja vastaan tulleita hidasteita kunnes se vaihe etenee toteuttamiseen ja seu-
raava vaihe odottamiseen.
Meidän taloprojektin alku etenee hitaasti mutta varmasti, toivottavasti. Rakennusbis-
neksen h-i-t-a-u-d-e-n ymmärtäminen on melko vaikeaa, koska olen oikeassa työelä-
mässä tottunut paljon kiivaampaan tahtiin vaikka projektit ovat pitkiä ja mutkia tulee 
niissäkin vastaan.
Aloitus ja odotukset
Bloginkirjoittajat mainitsivat usein, että rakentaminen oli ollut pariskunnan pitkäaikainen, yhteinen 
unelma. Useat mainitsivat asumismuodon vaihtamisen syyksi lisätilan tarpeen. Talosta lähdettiin har-
voin rakentamaan pientä vaan budjetin puitteissa mahdollisimman suurineliöistä ja kaikki tulevaisuu-
den tarpeet täyttävää. Kukaan ei maininnut rakentaneensa liian suurta taloa ja pienillekin tonteille 
pyrittiin sijoittamaan maksimimäärä asumisneliöitä.
Rakentajat olivat kiinnostuneita omasta rauhasta ja moittivat liian pieniä tontteja. Useilla rakentajilla 
oli myös lemmikki, jolle haluttiin liikkumatilaa. Sen vuoksi nähtiin aidan rakentamisen vaiva. Pääkau-
punkiseudulle ja pienelle tontille rakentaville päänvaivaa aiheutti koneiden ja tavaran mahtuminen 
tontille. Tilanahtaus rajoitti myös talotyyppivalintaa. Myös löydetyn tontin malli ja tyyppi saattoivat 
vaikuttaa talomallin vaihtumiseen, kun asiakas huomasi rakennusympäristöön sopivan tietynlaisen ta-
lon suunniteltua paremmin. Asiakkaat hakivat ideoita mm. kiertämällä heille mieluisilla asuinalueilla.
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Tyyli
Talon tyyliä ja sisustusta valitessaan bloginkirjoittajat mainitsevat talon ympäristön merkityksen valin-
noissa. Toiveena bloginkirjoittajilla, samoin kuin haastatelluilla, oli oma rauha ja luonnonläheisyys.
Arvioiduilla blogaajilla oli haastateltuja hirsitalorakentajia modernimmat arvostukset ainakin tyylin 
suhteen. Etenkin kivitalorakentajat kuvasivat haluavansa selkeää, hillittyä, harmaata, lasia ja kiveä. 
Toisin kuin hirsitalorakentajat, blogin kirjoittajista osa vierasti voimakkaasti romanttista ja vanhanai-
kaista tyyliä. Kivitalorakentajat eivät yleensä maininneet harkinneensa hirsitalon rakentamista vaan 
vaihtoehtoina heillä oli puuelementti tai siporex.
Tarjoukset ja valitseminen
Blogeissa hämmästellään talovalmistajien määrää ja todetaan, ettei kaikilta millään voi pyytää tarjo-
usta. Huolimatta valmistajien karsimisesta jo tarjouspyyntövaiheessa, löytyi valmistajista silti sellaisia, 
jotka eivät toimittaneet tarjousta. Eräs ostaja mainitsi nettipäiväkirjassaan, että pyydetyistä yhdek-
sästä talofirmasta vain neljä antoi tarjouksen. Suurin osa suhtautui siis ilmeisen välinpitämättömästi 
potentiaaliseen asiakkaaseen, joka toisen asiakkaan mukaan taas ”antaa heille kuutosnumeroisen 
summan valuuttaa”, jolloin rakentajat myös odottivat laatua myös kosiskeluvaiheessa. Samansuun-
taisia, 40–70 % tarjouksen toimitus prosentteja, eräs bloginkirjoittaja laski saaneensa ikkuna-, lvi- ja 
sähköyrityksiltä, joten asiakkaan näkökulmasta nämä yritykset eivät edes halua asiakkaita. Useissa 
blogeissa mainittiin tietyn toimittajan tai jopa suositun toimittajan tippuneen ensiyhteydenottovai-
heessa yksinkertaisesti siihen, etteivät he olleet koskaan toimittaneet tarjousta.
Eräs hirsitalorakentamisesta kertova nettipäiväkirja kuvaili toimittajalta pitkän odottamisen jälkeen 
saatua tarjousta ”hinnalta järkyttäväksi ja sisällöltä vääräksi”. Myyjän sanottiin puhuvan enemmän 
kuin teki eikä tarjousta saatu vastaamaan pyyntöä useista neuvotteluista ja kärsivällisyydestä huoli-
matta. Asiakas ei luonnollisesti hyväksynyt tarjousta jostain muista materiaaleista kuin niistä, mistä 
hän ajatteli rakentaa. 
Tarjousten tekeminen ei onnistunut alihankkijoilta yhtään sen paremmin kuin valmistajilta. Eräs blo-
ginkirjoittaja kuvaa, kuinka yksikään yritys ei vaivautunut paikalle antamaan tarjousta yläkerran ra-
kentamisesta. Asiakas päätteli, ettei apua saa, ellei ole rakentamassa asuinaluetta ja hoiti työn itse.
Samoin kuin hirsitalohaastatteluissa, blogia kirjoittavat asiakkaat eivät maininneet ottaneensa auto-
maattisesti halvinta tarjousta. Talon rakennusblogeissa mainittiin aivan samoin kuin hirsitalohaastat-
teluissa kaupan menneen ”mukavalle myyjälle” kuitenkin niin, että hintatason kohtuullisuuskin oli 
valintakriteeri. Bloginkirjoittajat kiinnittivät huomiota myös pystytyksen hintaan, jonka he laskivat 
säästävän omaa aikaa, mutta tuovan myös merkittäviä eroja talopaketin kokonaishintaan. Talotoimit-
tajan valintaan vaikutti blogien mukaan palvelu, rakennusmenetelmä, tuttujen kokemukset, tarjouk-
sen sisältämien tuotteiden laatu ja toimitussisältö.
Rakentajablogeissa tuotiin esille sama ongelma, joka nousi esiin hirsitalohaastatteluissa: talotarjous-
ten hinnat olivat vaikeasti vertailtavissa ja sisällöltään epäselviä. Blogeissa kirjoitetaan, ettei hinta ole 
vertailukelpoinen etenkään kun perusvarustus vaihdetaan omien mieltymysten mukaiseksi.
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Myyjä
Talopakettivalintaansa yksi kirjoittaja perustelee täsmälleen samoilla argumenteilla kuin hirsitalora-
kentajat: matalampi hinta ja mukava myyjä. Yhden varteenotettavan kilpailijan karsiutumiseen syyksi 
kerrotaan se, ettei myyjään saatu kuukauteen yhteyttä. Bloginkirjoittajat halusivat hyvää palvelua ja 
eräässä kirjoituksessa mainittiin erikseen, että kirjoittaja inhoaa yllätyksiä.
Joillekin asiakkaille tuli myyjistä juuri sama tunne kuin hirsitalorakentajille: myyjän arveltiin olevan liian 
kiireinen asiakkaan palvelemiseen eikä hän pitänyt asiakasta tärkeänä. Asiakkaille jäi joistain myyjistä 
tunne, ettei heitä pidetty tarpeeksi maksukykyisinä eivätkä he sen vuoksi saaneet asianmukaista koh-
telua. Myyjän mainittiin esimerkiksi tivanneen budjettia useaan kertaan ja vaikuttaneen siltä, ettei se 
hänen mielestään riitä.
Asiat eivät aina alkaneet luistamaan myyjää vaihtamallakaan. Samankin valmistajan eri myyjät jättivät 
asiakkaan oman onnensa nojaan ja myyjän kiireisen aikataulun armoille. Erässä blogissa mainittiin 
myyjän olleen innokas, mutta ”mitään ei tapahtunut”. Asiakas vaihtoi tällöin toimittajaa riippumatta 
siitä, oliko hän halunnut ostaa tuotteen valmistajalta ja siitä, minkä kuvan hän oli myyjästä alun perin 
saanut.
Haastateltujen hirsitalorakentajien tapaan myyjän kyky herättää luottamusta korostui valintakriteeri-
nä niissä blogeissa, jotka valintaansa analysoivat. Naisrakentajat arvelivat tiettyjen toimijoiden olevan 
mieluummin tekemisissä miesten kanssa ja hämmästelivät yhteydenottajasta huolimatta vastausten 
menevän miehelle.
Kirjoittajat mainitsivat valmistajien onnistuvan kyllä laskuttamaan laskuttamaan piirustuksista niiden 
läpimenosta riippumatta ja palveluista, joiden toimitus myöhästyi. Myyjälle taloushallinnon toimimi-
nen saattaa riittää, mutta asiakkaalle ei. Rakentajat odottivat, että heidän talonrakennusprojektinsa 
hoituisi normaalien asiakaspalvelusääntöjen mukaan eikä valmistajan kyvyttömyys koordinoida eri 
toimintoja saanut bloginkirjoittajilta sympatiaa.
Sellaiset myyjät ja yhteistyökumppanit saivat kehuja, jotka pyrkivät ratkaisemaan asiakkaan ongel-
man, tekivät asiat sovitusti ajallaan ja olivat aidosti kiinnostuneita asiakkaasta. Blogeissa mainitaan 
yhdeksi toimittajan valintakriteeriksi nimenomaan myyjän aktiivisuus, koska hintaerot valmistajien 
välillä ovat lopulta pieniä ja hankalasti hahmotettavia. Rakentajat myös kuvaavat millainen ilo on olla 
tekemisissä myyjän kanssa, joka on kiinnostunut heidän talon rakennus projektistaan.
Tuleville ja nykyisille talomyyjille voisin sanoa että kannattaa oikeasti olla kiinnostunut 
asiakkaan toiveista ja tarpeista. Jos asiakas aikoo kantaa edustamallesi yritykselle euroja 
yli 6 numeron edestä ennen desimaalipilkkua, lienee kohtuullista että suot hänelle ai-
kaasi ja aivokapasiteettiasi hieman enemmän kuin sen että tuuppaat hinnaston sähkö-
postilla tai kirjeenä hänelle.
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Suunnitteleminen
Suunnittelijan kanssa kävi vähän niin kuin pelkäsimme. Aika perusjuttuja hän ehdotteli 
emmekä oikein saaneet kaipaamaamme ideointiapua.
Erilaisten taloon liittyvien ratkaisujen harkitseminen, niiden vertaaminen ja kokemusten hankkiminen 
vei yleensä kuukausia. Blogeissa kirjoitetaan esitteiden ja lehtien määrän täyttävän asunnon sekä inter-
netissä surffaamisen vievän illat. Myös blogien mukaan alihankkijoiden valmius yksilöllisiin ratkaisuihin 
sekä palvelualttius on tärkeä valintakriteeri. Hankalissa ratkaisuissa bloginpitäjät pyytävät lukijoilta kom-
mentteja ja mainitsevat tehneensä ratkaisuja sekä hakeneensa tietoa suositusten perusteella.
Rakentamisvaiheessa hintavimmista sisustusratkaisuista kuten erikoisvaloista ja korkealaatuisista lat-
tiamateriaaleista sekä merkkilaatoista tingittiin usein ensimmäisenä, kun unelmalle saatiin hintalappu. 
Ideoita oman talon rakenne- ja sisustusratkaisuihin haettiin mm. asuntomessuilta, joista poimittiinkin 
usein yksittäisiä vinkkejä.
Lapsiperheiden talo suunnittelussa korostui toisen sisäänkäynnin ja kura-altaan merkitys sekä pinto-
jen kulutuksen- ja käytönkesto. Hirsitaloa rakentavilla lapsiperheillä materiaalivalintaan vaikutti myös 
hinnan lisäksi käytännöllisyys: jos seinien ja kaappien tiedettiin uusittavan muutaman vuoden sisällä, 
niihin ei nähty tarpeelliseksi investoida yhtään ylimääräistä. Rakentajat pyrkivät varautumaan kaikkiin 
mahdollisiin tarpeisiin vetämällä sähköjä ja putkia siihen malliin, että tilat olisivat muuntokelpoisia.
Eri rakentajilla oli eri prioriteetti ratkaisujensa kanssa ja toiset käyttivät paljonkin aikaa teknisten valin-
tojen punnitsemiseen. Blogeissa pohdittiin ilma lämpö pumpun riittävyyttä neliömäärän lämmittämi-
seen ja maa lämpö pumpun kustannuksia sekä allergiaystävällistä ilmastointia ja sähkösuodattimia.
Blogeissa suositeltiin huolellista suunnittelua ja talonpelin pelaamista eri ratkaisujen kustannusvaiku-
tusten arvioimiseksi. Asiakkaat kuvailevat tunnelmia suunnittelukierroksella pahimmillaan pelottaviksi 
ja epävarmoiksi kun unelma muuttui sarjaksi kalliita kompromisseja eikä tieto aina kulkenut taloteh-
taan ja muiden toimijoiden välillä. 
Homman kanssa on siinä mielessä yksin, että kaikki menee joka tapauksessa omasta 
pussista ja vaikka neuvojia on paljon vastuu istuu tukevasti omilla harteilla. Pakko päät-
tää ketä kuuntelee ja käyttää samalla omaa päätä. Joka tapauksessa palapeli tuntuu 
todella haastavalta.
Yksilöllisyys
Talohan tehdään perheelle ja perheen tarkoituksiin, talokirjasta sitä ei löydy.
Rakentajat olivat talotyypistään riippumatta tehneet pohjaan yksilöllisiä muutoksia aivan kuten 
haastatellut hirsitalorakentajatkin. Yhdessä blogissa kuvataan arkkitehtiin päätymistä yli vuoden 
valmistalo vaihto ehto jen kartoittamisen jälkeen ja todetaan pakettitoimittajien arkkitehtien käsien 
olevan toivottoman sidotut linjatuotannosta johtuen.
Eräs rakentaja, joka lähetti talotehtaalle tarjouspyynnön, ei saanut yhtään vastausta. Tarjouspyyntö 
sisälsi kaavamääräykset, tilaohjeen, materiaalistan, tilasuunnitelman, tyylisuunnitelman, slide shown 
ja budjetin. Talotoimittajien kylmyyden syyksi paljastui myyjien mielestä alihintainen budjetti. Asiakas 
25
mainitsi, että hänen tarjouspyyntönsä oli keskustelunavaus, mutta yhteys ei avaudu ellei myyjä ole 
halukas käymään kauppaa.
Yhdessä hirsitaloblogissa asiakas kuvailee hyvin sitä ristiriitaista kohtelua, jonka hän saa. Useista neuvot-
teluista huolimatta hirsitalotehtaan arkkitehti ei piirtänyt asiakkaalle sellaista taloa, josta oli sovittu eikä 
asiakas lopulta ostanut hirsitaloa vaikka olisi sellaisen hengittävyyden ja massiivisuuden vuoksi halun-
nut. Lisäksi asiakkaan toiveiden vastaisen piirustuksen toimittaminen kesti reilusti yli sovitun ajan.
Perinnetalorakentaja, jolle ikkunan asentaminen pintaan oli oleellinen osa taloprojektia, mainitsi asian 
olevan talopakettivalmistajille melkoinen ongelma. Kuitenkin asiakkaalle kysymys oli seikasta, joka oli 
oleellinen talon tunnelmalle. Talon tunnelman luojiksi mainittiin leivinuuni, takka, puukiuas, ikkunat, 
kuistit, lankkulattiat, terassit ja ympäristö. Asiakkaat eivät olleet halukkaita tinkimään niistä tekijöistä, 
jotka heidän mielestään tekivät talosta halutunlaisen kodin ja täten asiakkailta ei suinkaan jäänyt 
huomaamatta jos heidän toivomuksensa vain ohitettiin tarjousta tehdessä ja taloa suunniteltaessa.
Blogeissa annettiin negatiivista palautetta myös yrityksistä, jotka kieltäytyivät piirtämästä asiakkaalle 
yksilöllistä ratkaisua ennen sopimusta, koska asiakas ei taas uskaltanut tehdä sopimusta ilman yh-
teistä näkemystä siitä, mitä hän kaupassa saa. Rakentajat itse peräävät kirjoituksissaan rehellisyyttä 
ja avoimuutta.
Rakentajalle voi ihan reilusti sanoa, että tuo ratkaisu ei kannata ja hän todennäköisesti 
arvostaa sitä. Ainakin vähemmän rationaalinen päätös on silloin harkittu. Vain rakentaja 
voi määritellä omaa asumistaan, tapoja viettää vapaa-aikaa, omia arvostuksen kohtei-
taan ja asioita joihin haluaa investoida mahdollisesti toisten asioiden kustannuksella.
Rakentaminen
Useat blogit alkavat siitä, että talotyyppi on valittu ja tonttia aletaan raivaamaan. Kaikista selviää 
alusta lähtien, että riippumatta siitä, valitseeko asiakas avaimet käteen valmistalon vai rakentaako 
talon itse, aloitusselvityksiin ja -valmisteluihin menee yhtä paljon aikaa ja vaivaa. Nekin, jotka haluavat 
rakentaa talonsa vähällä vaivalla, joutuvat huolehtimaan mm. tontin töistä, rakennus tarkastajasta ja 
kaavamääräyksistä. Valmistalonrakentajatkin totesivat projektin vievän merkittävästi aikaa erilaisine 
valintoineen ja vertailuineen.
Blogeissa on tontinvalmistelutöitten etenemiseen uhrattu paljonkin päivityksiä ja talkootyön merki-
tys käy hyvin ilmi. Projektiin lanseerattiin mukaan yleensä rakentajien itsensä lisäksi kaikki kynnelle 
kykenevät sukulaiset, ystävät ja tutut. Lisäksi tontilla häärivät toimittajat, ammattilaiset ja paikalliset 
isännät. Koneita lainailtiin, vuokrattiin ja ostettiin ristiin rastiin. Rakentajat arvelivat, että parisuhde 
olisi koetuksella, ellei projektiin osallistuisi kumpikin eli työn ja rakentamisen lisäksi muuta aikaa ei 
rakentamisaikana jää.
Ne talonrakennusblogia kirjoittavat rakentajat, jotka eivät halunneet tehdä pystytystä itse, kohtasivat 
ongelmia pystytysporukan löytämisessä. Tarjoajia ei löytynyt paljon, joten korkea tarjoushinta uhkasi 
pahimmillaan jäädyttää koko rakennusprojektin. Työsuorituksia rakentajat tekivät rohkeasti itse ensi-
kertalaisinakin, koska tarjousten saannin vaikeus ja korkeat tarjoukset olisivat muuten estäneet koko 
rakentamisen. Rakennusprojekteissa tulee poikkeuksetta loputtomasti mutkia matkaan kun rakenta-
jat selvittelevät myöhästyviä sähkökaappeja, epäonnistuneita kaivoporauksia ja kesälomalla olevien 
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rakennustarkastajien tapaamisaikoja. Yllätyksiä tuli sekä amatööreille että ammattilaisille. Blogeissa 
korostuu myös sään merkitys rakentamisessa. Hankalimmaksi kuvattiin kuitenkin eri alihankkijoiden, 
aikataulujen, suunnitelmien ja budjetin yhteensovittamista.
Projektissamme ei ole lyöty vielä lapiotakaan maahan, mutta suunnittelu ja kilpailu-
tusrintamalla on tapahtunut sitäkin enemmän. Vaikka vasta noin kolmen kuukauden 
päästä (toivottavasti) kaivinkone kuopaisee ensimmäisen palasen pois tontin pinnasta, 
olemme ehtineet kilpailuttaa ainakin seuraavat asiat :
Arkkitehti, jätekuormuri, maaperätutkimus, vastaava työnjohtaja, talopaketti, rungon 
pystyttäjä, rakennusinsinööri, hormit, lvi-suunnittelija, sähkösuunnittelija, ikkunat, ovet, 
maalämpöpumppu, lattialämmitys, maanrakennusurakoitsija, pakettiauto, ilmanvaih-
tokone, ilmanvaihtohormit, keskuspölynimuri, lvi-urakoitsija, sähköurakoitsija, ”kirves-
mies”, peltikateporukka, rautakaupat, keittiö- ja kylpyhuonekalusteet, takka.
Hirsitalon halunneet blogirakentajat kehuivat hirsitalovalintaansa, eivätkä katuneet materiaali valintaa. 
Hirsitalossa kehuttiin juuri sen nopeaa valmistumista pystytystekniikan vuoksi. Talon ulkokuori oli pai-
kallaan muutamassa päivässä ja katto heti perään kun taas kivitaloissa pelkkien ulkoseinien valmistu-
minen saattoi viedä suuren osan vuodesta.
Bloginkirjoittajat huomauttavat, että vastauksen kysymyksiin saa puhelimella eikä sähköpostilla ja ai-
kataulut on ”tehty unohdettaviksi”. Täsmälliseen työtahtiin tottuneet projekti työntekijät myös häm-
mästelevät rakennusalan hitautta. Kivi talo rakentajien blogit ovat vuosien mittaisia kuvastaen hyvin 
projektin aikajännettä.
Hinta
Projektissa liikkuu niin paljon rahaa, joka täytyy palkoista maksa pois, että hanke todel-
lakin hirvittää.
Blogeissa on paljon merkintöjä siitä, paljonko aikaa on kulunut papereitten pyörittämiseen ja asioiden 
selvittämiseen sekä siitä, kuinka isoja laskuja saapuu ja kuinka tiheään. Juuri budjettisyistä taloa läh-
dettiin tekemään kokonaan itse myös täysin ilman kokemusta. Nämä rakentajat lohduttautuivat sillä, 
että ammattilaisetkin tekevät lukemattomasti virheitä kuten toisista blogeista voidaan lukea. Blogin-
kirjoittajat kertoivat talonrakennuksen onnistuneen hyvin kokemattomiltakin, kunhan tuttavapiiristä 
löytyi osaajia opastamaan. Blogin kirjoittajien mukaan itse rakentaminen saattaa viedä enemmän ai-
kaa, mutta jos aikaa on enemmän kuin rahaa niin valinta on luonnollinen.
Eri ratkaisuja valitessaan bloginkirjoittajat tutustuivat perinteisten tavarantoimittajien lisäksi nettiva-
likoimaan eli mahdollisuuteen tilata tavaraa suoraan internetin kautta. Hinnasta oli näin vaivatonta 
muodostaa käsitys. Netistä vähintään tarkistettiin vastaavien tuotteiden hintataso, eli onko paikalli-
nen tarjous kilpailukykyinen.
On vaikea perustella itselleen miksi valitsisi 4000€ kalliimmat putket ja viemärit...
Kokonaiskustannukset aiheuttivat hengenhaukkomishetkiä rakentajille. Blogeissa muistutellaan ta-
lonrakennuksen kokonaiskustannuksista, joihin tulee laskea tontin, talon, työn ja pohjan lisäksi työ-
kalut, ajanmenetys ja kilometrit. Monet investoivat peräkärryyn tai traktoriin sekä lukemattomaan 
määrään muita työkaluja.
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Asiakkaat osasivat hintaa arvioidessaan huomioida menetyksen omissa päätoimen tuloissaan, jos hoi-
taisivat rakentamisen itse. Voidaan ajatella, että talon rakentamiseen tai -rakennuttamiseen käytetty 
aika on suoraan pois omasta työ- ja vapaa-ajasta, jolloin sille laskettu hinta saattaa muodostua mer-
kittäväksi. Päivätyössä käyville oma aikakin on arvokasta. Oma työ ei suinkaan ole ilmaista, jos samaan 
aikaan oman alan töitä tekemällä olisi tienannut enemmän kuin maksaisi rakentamisen ammattilaiselle 
rakentamisesta. Toisaalta oma aika on maksutonta ja toisille oman kodin rakentamisen eteen nähty 
vaiva käy harrastuksesta. Jälkikäteen rakentajat summaavat, että valmistalo ei olisi ainakaan tullut itse 
rakennettua kalliimmaksi ja että itse tekemällä säästää maksuissa, mutta ei kokonaiskustannuksissa.
Rakentajat kuvailivat toimitussopimusten tavaamisen hipuvan hyvän huumorin rajoja. Kaiteet tilan-
neelle ja maksaneelle asiakkaalle ei ollut aivan selvää, että hän ostikin itse asiassa satoja metrejä 
höylättyä puuta ja ohjeet.
Reklamoinnit
Asiakkaat mainitsivat tottuneensa siihen, ettei rakennustarvikkeiden laatu vastaa hintaa. Blogeissa 
myös huomautetaan, että jos jokaisesta virheestä reklamoisi, ei muuta ehtisi tekemäänkään. Ra-
kentajilla oli niin monta lankaa käsissään, että normaalisti hoidettuihin reklamaatioihin ei jääty vel-
lomaan, vaan puute vain mainittiin ohimennen. Monien pienten virheiden ja korjausten aiheuttama 
vaiva sen sijaan jätti jälkensä kuluttajan mieleen.
Me valitsimme tämän toimittajan vaikka ei ollut edullisin koska talomyyjä oli asiantun-
teva ja kiinnostunut meidän projektistamme. Nyt näitä pikkuasioita on tullut likkaa ja 
niiden selvittämiseen on mennyt aikaa ja työtunteja eli rahaa.
Rakentajilla oli haastetta materiaalireklamaatioiden lisäksi työ suoritus reklamaatioiden kanssa. Toimitta-
jille ei aina ollut selvää oliko tilaus tehty toimituksen kanssa vai ilman ja sen jälkeen oliko sitä suoritettu 
vai ei. Hämmennystä herättivät myös pystytysvirheiden vastuukysymykset. Väärin koottu kehikko johti 
siihen, että runkotarkastus ei mennyt läpi ja näin työt täytyi tehdä uusiksi, mikä taas merkitse kustan-
nuksia ja aikataulumuutoksia. Asennus ehtoja bloginpitäjät moittivat harhaanjohtaviksi. Esimerkiksi ter-
mi ”ulospäin valmis” ei asiakkaan yllätykseksi sisältänytkään minkään ulkoisen rakenteen asentamista.
Samoin kuin teemahaastatteluissa, blogia kirjoittavilla rakentajilla oli yllätyksiä aikataulujen suhteen. 
Seinät ja sisätavarat saattoivat saapua tontille samaan aikaan, jolloin tavarat eivät mahtuneet tontille 
ja sopimuksia luettiin sitten sen määrittelemiseksi, kuka on väärässä ja vastuussa. Rakentajat häm-
mästelivät myös tavarantoimitusten epämääräisyyttä: lastin saapumisesta ei välttämättä ilmoitettu tai 
se purettiin naapurin tontille. Usein tavaraa mainittiin tulleen eri määrä kuin oli tilattu tai sitten vää-
rää tavaraa. Tilauksia täydennettiin sitten satunnaisesti. Tämän arveltiin maksavan aikalailla, mutta 
toimintatapa tuntui silti olevan enemmän sääntö kuin poikkeus. Rakentajia harmitti, että toimitukset 
olivat harvoin kohdallaan.
Tavarantoimittajia moitittiin juuri kommunikoinnin puutteesta. Myöhästyksistä ilmoittamatta jättämi-
nen merkitsi asiakkaalle turhaa poissaoloa omalta työpaikaltaan ja aikataulujen uudelleenjärjestely- 
jä, kun asia olisi ollut helposti korjattavissa ajoissa tapahtuvalla tiedottamisella. Yleensä kyse oli myös 
selkeästi välin pitämättömyydestä, kun ennakoiduistakaan myöhästymisistä ei vain oltu vaivauduttu 
ilmoittamaan. Sellaisia toimittajia taas kehuttiin, jotka toivat tavaraa useammassakin erässä, mutta 
sovitun mukaisesti.
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Blogeissa arveltiin huonon palvelun syynä olevan asiakkaan tärkeyden aliarvioiminen, asiakkaan bud-
jetin halveksiminen ja taloasiakkuuden kertaluonteisuus.
Näistä rakennustarvikkeista en oikein ole päässyt selville, että millä näitä myydään? Laa-
dulla vai palvelulla? Lähes joka toimittajalla joko toinen tai useimmin molemmat osa-
alueet kun mättää ja pahasti, niin ei monenkaan firman kanssa tulisi mieleenkään tehdä 
uutta diiliä, mikäli seuraavaa taloa joskus rakennetaan. Mutta siinähän se juju kai onkin. 
Omakotirakentaja on yleensä liikkeellä vain kerran elämässään, joten kaupanteon jäl-
keen ketään ei enää kiinnosta minkä verran paskaa asiakkaan niskaan sataa.
Yhdenmukaisesti teema haastateltavien kokemusten kanssa, blogaavat rakentajat olivat kohdanneet 
valmistajia, joiden mukaan tavaran riittämättömyys johtui asiakkaasta. Eräässä blogissa kuvattiin kuin-
ka toistuvien erimielisyyksien jälkeen hirsitalovalmistajan johto kävi tontilla huutamassa asiakkaalle ja 
uhkaamassa tuhota talon. Asiakas joutui tunnin uhkailun jälkeen pyytää valmistajan toimitusjohtajaa 
poistumaan paikalta.
Talosta tulee silti upea mutta tällä hetkellä kiukuttaa niin armottomasti että talotoimit-
tajaa ei pysty kehumaan.
Asiakkaat kiittelivät esimerkilliseksi reklamaationhoidoksi tilannetta, jossa virhettä yksinkertaisesti 
pyydettiin anteeksi, annettiin hintahyvitys ja korjattiin tilanne. Selittelemisellä ei saatu mitään hyvää 
aikaiseksi. Toimivia yhteistyökumppaneita blogeissa ylistetään varauksetta. Kiitosta saadaan asiak-
kaan kuuntelemisesta ja ratkaisukeskeisestä asenteesta. Eräässä blogissa mainitaan erityisesti, että 
hyvän yhteistyökumppanin tunnistaa siitä, miten he hoitavat reklamaation.
Bloginkirjoittajat neuvovat käyttämään vain tuttuja tai lähellä asuvia suunnittelijoita, joiden voi olet-
taa kantavan vastuuta sekä luottamaan omaan vaistoon. Toisia rakentajia bloginpitäjät varoittelevat 
suullisten sopimusten pätemättömyydestä ja muistuttavat huolellisesti tarkistamaan jokaisen sopi-
muksen ja toimituksen. 
Lähtökohta: jos et ole rakennusalan ammattilainen, lähde siitä ettet tiedä oikeasti mis-
tään mitään. Rakennuttajana toimiminen tarkoittaa todellista vastuuta kaikesta: rek-
rytoinnit, aikatauluttaminen, sopimusjuridiikka, toteutuksen valvonta, vakuuttaminen, 
kassan- ja budjetin hallinta, reklamaatiot, irtisanomiset, nopeat päätökset yllättävissä 
tilanteissa. Käytännössä se on sama kuin pyörittäisit firmaa, jonka palveluksessa on suo-
raan tai välillisesti toistakymmentä ihmistä ja alihankkijoita. Firman tase on todennäköi-
sesti vahva (myyntihinta on korkeampi kuin lainojen kokonaismäärä), mutta kassavaje 
on krooninen, eikä firman myyminen tai toiminnan lopettaminen tule kysymykseen. Olet 
itse toimitusjohtaja, projektipäällikkö, juristi, kirjanpitäjä, myyjä, sihteeri ja siivoaja.
Taloblogeista jää sellainen käsitys, että rakentaminen on riskialtis, pitkäkestoinen ja kallis projekti, 
joka sopii vain kovahermoisimmille, lapsettomille ihmisille. Blogeissa kuitenkin ylistetään lopputulosta 
kaiken vaivan arvoiseksi. Hirsitalon rakentanut kirjoittaja summasi projektin samoin kuin hirsitalora-
kentamisesta haastatellut.
Yhteenvetona voi tietysti sanoa että miltä nyt tuntuu niin ihanalta. Onnellinen mutta 
väsynyt. Rankka kokemus mutta kyllä kannatti. Klisheitä tahi ei niin näinhän se on.
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6. Asiakaspalvelun haasteita haastattelujen ja 
 blogien näkökulmasta
Tässä tutkimuksessa on keskitytty nimenomaan asiakkaiden piileviin palvelutarpeisiin eikä asiakkaiden 
yleiseen käsitykseen hirsitalovalmistajista. Täten tulosten analysoinnissa voimakkaasti korostuvat ne 
palveluprosessi kohdat, joissa kauppa menetetään ja joissa asiakkaat kokivat valmistajilla olevan pa-
rantamisen varaa. Selvityksen perusteella ei voida vetää johtopäätöksiä hirsitalovalmistajien yleisestä 
asiakastyytyväisyydestä eikä etenkään yksittäisen valmistajan asiakaspalvelun onnistumisesta. Selvitys 
kohdistuu usean hirsitalo valmistajan asiakaskuntaan ja painottuu myyntiprosessin haastekohtiin.
Tarjouspyyntöihin vastaaminen
Laadulliset haastattelut ja läpikäydyt blogit antavat yhdenmukaisen kuvan asiakkaan kokemuksesta: 
heitä ei arvosteta. Sekä haastatellut asiakkaat että nettipäiväkirjaa pitävät rakentajat kokivat valmista-
jat yleisesti välin pitä mättö mi nä. Asiakkaan osalta tarjouspyynnön eteen nähty vaiva on jo kädenojen-
nus valmistajan suuntaan. Asiakkaat olivat nähneet vaivaa kartoittaakseen myyjät ja pyytääkseen 
heiltä tarjouksen, yleensä valmiiksi kaavaillun oman piirustuksen perusteella. Merkittävä osa näistä 
yrityksistä ei kuitenkaan koskaan vastannut asiakkaalle.  Ellei myyjä vaivaudu vastaamaan tarjous-
pyyntöihin, jää asiakkaalle tunne, ettei heidän rahansa kelpaa.
Valmistajien, jotka eivät reagoi tarjouspyyntöön, on luonnollisesti mahdotonta saada, kauppaa, mut-
ta todennäköisesti he menettävät menettelytavallaan muitakin kauppoja. Haastatellut asiakkaat 
muistivat helposti nimeltä yritykset, jotka olivat toimineet epämiellyttävästi tai eivät olleet vastanneet 
heidän tarjouspyyntöönsä ja blogeissa asiakkaat mainitsivat nimeltä heitä loukanneet yritykset. Lu-
kijan tai kuulijan kannalta asiakas on uskottavampi lähde kertoessaan omasta kokemuksestaan kuin 
valmistaja vakuuttaessaan asiakaspalvelunsa olevan laadukasta.
Vaikkei valmistaja syystä tai toisesta johtuen pystyisi toimittamaan asiakkaan toivomaa taloa, voi kon-
taktitilanteen hoitaa paremminkin kuin jättämällä asiakkaan ihmettelemään oliko postinkulussa, tar-
jouspyynnössä vai asiakkaassa vikaa. Asiakkaat arvostivat sitä, että heille rehellisesti ja kunnioittavasti 
kerrottiin, mitkä osat rakennushankkeesta olivat toteutettavissa ja millä hinnalla. Tähän vaikuttivat 
merkittävästi kertojan ihmissuhdetaidot.
Tarjouksen muoto
Useat asiakkaiden kohtaamat valmistajat tyytyivät toimittamaan kokonaishinnan ottamatta yhteyttä 
asiakkaaseen sen varmistamiseksi, että tarjous olisi ymmärrettävässä muodossa. Useimmat saapuneet 
tarjoukset olivat asiakkaan kannalta sekavassa ja jäsentelemättömässä muodossa. Asiakas ei tarjo-
usta katsoessaan pystynyt muodostamaan kuvaa siitä, mikä tarjous on halvin tai mikä tarjous vastasi 
sisällöltään hänen tarjouspyyntöään. Jokaisen valmistajan yksilöllinen kokonaishinnoittelu ei mahdol-
listanut hintavertailua, eikä asiakas tarjouksen perusteella itse asiassa edes tiennyt, mistä maksaa. 
Epäkohta tuli joillakin vastaan vasta rakennusvaiheessa, kun myyjä ja asiakas reklamaatioiden yhtey-
dessä selvittivät, mitä kauppaan itse asiassa oli sisältynyt. 
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Asiakkaiden piti tarjouksia lukiessaan yrittää tehdä vertailua sekä sisällön että kustannusten osalta. 
Toisin kuin jotkut valmistajat olettivat, ei asiakas välttämättä ollut niin kiinnostunut heistä, että olisi 
nähnyt erityisesti vaivaa selvittääkseen juuri heidän tarjouksensa sisällön. Jotkut valmistajat kuitenkin 
odottivat asiakkaan leikkivän salapoliisia ja ottavan selvää, mitä tarjous sisältää, sen sijaan, että tarjo-
us olisi automaattisesti käyty läpi hänen kanssaan. Asiakkaat eivät pääsääntöisesti lähteneet selvittä-
mään summittaisia tarjouksia vaan jättivät ne omaan arvoonsa.
Se, että asiakkaat pakotettiin epämääräisten tarjousten vuoksi luomaan erilaisia vertailutaulukoita ja 
-järjestelmiä, vaikuttaa asiakkaan kiusaamiselta. Standardoitu ja läpinäkyvä tarjousmalli olisi asiakas-
lähtöistä ja kuluttajaystävällistä palvelua, mikä hintavertailun helpottamisen lisäksi selventäisi sopi-
muksen sisältöä molempien kauppakumppaneiden osalta.
Henkilökohtaisen kontaktin onnistuminen
Myyjän persoonaa ja ”ihmistenlukutaitoa” ei voi tarpeeksi korostaa. Myyjän olemuksen, pukeutumi-
sen ja suhtautumisen koettiin kuvastavan kunnioituksen tasoa asiakasta kohtaan ja sitä kautta asiak-
kaan tärkeyttä. Myyjä oli se linkki, joka loi asiakkaalle käsityksen valmistajan luotettavuudesta.
Rakentajat kertoivat, etteivät myyjät välttämättä osanneet vastata heidän kysymyksiinsä eivätkä rea-
goineet asiaan toivotunlaisesti. Ellei myyjä tiennyt vastausta asiakkaan kysymyksiin, viimeinenkin 
uskottavuus karisi standardi puheita toistettaessa. Useat hirsitalorakentajat olivat joko rakentamisen 
ammattilaisia tai omasivat aiempaa kokemusta remonttitöistä. Asiakkaat halusivat, että heitä palvel-
taessa myyjä olisi aidosti halunnut ratkaista heidän ongelmansa ja ymmärtänyt, että asiakas tietää 
mistä puhuu hankaliakin kysymyksiä kysyessään.
Koska valmistajan nimellä ja tuotteen laadulla ei ollut vahvaa asemaa valintaprosessissa, muodostui 
juuri myyjästä syntynyt tunne yhdeksi tärkeimmäksi valintakriteeriksi. Tämän tutkimuksen perusteella 
ei missään nimessä ole aivan sama, kuka ensimmäisen asiakaskontaktoinnin hoitaa ja miten se teh-
dään. Asiakkaat aistivat kuka oli heistä kiinnostunut ja luottivat investointinsa sille yritykselle, jonka 
myyjä kuunteli heitä.
Brändien heikkous ja puute
Asiakkaat olivat enemmän liikkeellä ostamassa kuin talotehtaat myymässä. Hirsitalovalintaa eivät 
ohjanneet tietyn valmistajan markkinoimat teesit hirsitalon ominaisuuksista, vaan asiakkaan yleinen 
mielikuva talon terveellisyydestä ja luonnollisuudesta. Valmistajien on näin ollen vaikea erottua toi-
sistaan.
Hirsitalorakentajat osoittautuivat tässä tutkimuksessa perinteitä, käsitöitä ja maaseudun tunnelmaa ar-
vostaviksi. He sanoivat, etteivät olisi valmiita maksamaan korkeampaa hintaa tietystä merkistä vaan 
pitivät valmistajia tasavertaisina toimitussisällön suhteen. Tämän selvityksen perusteella mikään merkki 
ei ole onnistunut luomaan asiakkaille sellaista mielikuvaa, että heidän tuotteensa olisi selkeästi muita 
parempi joko laadultaan tai palvelultaan. Asiakkaista vain yksi mainitsi hirren laadun valmistajaa valitta-
essa, vaikka puun laatu on pääpainossa usean tehtaan markkinoinnissa. Materiaalin koettiin olevan eri 
toimittajilla sama ja asiakkaan kokemat erot tulivat esiin juuri hinnassa ja asiakaspalvelussa.
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Selkeämmät brändit mahdollistaisivat hirsitalovalmistajien erottumisen toisistaan. Asiakkaan kannalta 
ennakkokäsitys valmistajien laatueroista palveluissa ja tuotteissa sekä hinnoittelussa säästäisi aikaa ja 
ohjaisi positiivisiksi koettujen valmistajien puoleen. Hirsitalosektorin kannalta sen sijaan haasteena on 
markkinaosuuden kasvattaminen. Tässä huomiota tulisi kiinnittää siihen asiakasryhmään, joka poten-
tiaalisesti arvostaa hirsitalon tarjoamia ominaisuuksia, mutta päätyy nykyään ostamaan tyypillisesti 
puuelementtitalon.
Yksilöllisyyden huomioiminen
Koska oman talon rakentamisen syynä monille oli juuri se, ettei markkinoilla olevista taloista löytynyt 
omiin tarpeisiin sopivaa ja uuden kodin haluttiin täyttävän yksilölliset tilatarpeet, oli jo lähtökohtai-
sesti epätodennäköistä, että valmistajan valmiista kuvastoistakaan olisi löytynyt tarkalleen odotusten 
mukaista taloa. Joidenkin valmistajien sitkeä yritys tarjota asiakkaalle tuotetta omista tuotannollisista 
lähtökohdistaan ennemmin kuin asiakkaan kysynnästä on omiaan suututtamaan kuluttajan, joka on 
tekemässä elämänsä suurimpia investointeja.
Asiakkaat olivat nähneet vaivaa oman ajatuksensa pistämiseksi paperille ja asiakkaan luonnos kaupan 
neuvottelulähtökohtana oli asiakkaille selviö. Asiakkaan tekemä ruutupaperiluonnos ei muuttunut 
talotehtaan valmismalliksi millään myyntipuheella.
Tässä selvityksessä haastatellut asiakkaat suostuivat ostamaan vain yksilöidyn kodin, eivät hirsita-
loa yleensä. Valmistajan on kyettävä yhdistämään asiakaskohtainen räätälöinti ja tuotantotekniikka 
kustannus tehokkaasti niin, että asiakkaalle pystytään tarjoamaan koti, josta he ovat valmiita maksa-
maan. Valmiiden talomallien tarjoaminen ei tule täyttämään tämän asiakaskunnan kysyntää.
Myynnin jälkihoito ja asiakassuhteen säilyttäminen reklamaatioissa
Kaupan varmistuttua olisi ollut tärkeää varmistaa asiakkaan rakennussuunnitelmat ja aikataulut. Jos 
talotoimittaja oletti projektin etenevän keski verto aikataulun mukaan, oli molemmille osapuolille yl-
lätys, ellei esimerkiksi tontilla odotettuja ikkunoita oltu vielä edes tilattu. Nopeus oli kriittistä sekä 
asiakkaan yhteydenottoon vastaamisessa että talotoimituksessa.
Asiakkaiden kokemukset talotehtaiden reklamaationhoidosta olivat etenkin blogeissa paikoitellen 
kylmäävää luettavaa, mutta parantamisen varaa oli myös haastattelujen mukaan. Jos toistuvien vir-
heiden, unohdusten, aika taulu muutosten ja soittojen jälkeen rakentaja sai vain valmistajan toimi-
tusjohtajan tontilleen uhkaamaan ja huutamaan, lienee selvää, millaisen kolauksen tämä aiheuttaa 
valmistajan imagolle. Asiakkaan lisäksi kokemuksen jakavat kaikki ne, jotka tapauksesta internetissä 
lukevat. Yksi blogikirjoittaja kuvasi valmistajan toimitusjohtajan kutsuneen hänen miestään ”pojak-
si” ja tehostaneen omia näkemyksiään äänenvoimakkuutta korottamalla. Jos tavoitteena oli saada 
asiakas lopettamaan yhteydenotot, se toimi. Samalla ehkäistiin kaikkien muidenkin potentiaalisten 
ostajien yhteydenotot.
Asiakkaat suhtautuivat kuitenkin varsin pitkämielisesti toimittajan ongelmiin, eivätkä odottaneet heil-
tä kohtuuttomia vaan mainitsivat ymmärtävänsä pienten valmistajien kiireen ja rajalliset mahdollisuu-
det joustoihin. Rakentajat itse arvelivat asiakaspalvelun ontuvan, koska toimijoilla ei ole pitkäaikaista 
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intressiä asiakkaan tyytyväisenä pitämiseen. Talonrakentajat kun ovat todennäköisesti kertaostajia. 
Internetin rakentamiskertomukset kuitenkin tekevät yhden asiakkaan kokemuksesta tuhansien ra-
kentajien kokemuksen, ja mielikuva valmistajasta muodostuu juuri koostamalla tietoa useista eri läh-
teistä. Talokaupan onnistuminen tai epäonnistuminen ei siis blogeissa jää yhden rakentajan ja hänen 
ystäviensä tietoon vaan tuhannet ihmiset tulevat kerralla tietoiseksi siitä, ketkä ovat hyviä ja ketkä 
huonoja kumppaneita. Vaikka blogeissa olisi keskenään ristiriitaistakin tietoa, räikeät epäkohdat ja 
useassa blogeissa yhdenmukaisina toistuvat arviot jäävät hyvin lukijan mieleen.
Kuten rakentajat kirjoituksissaan tähdentävät, heille tiedonkulku, avoimuus ja rehellisyys ovat tärkeitä 
seikkoja kaupan onnistumisen kokemuksessa. He eivät odota valmistajilta yli-inhimillistä täydellisyyttä 
vaan arvostusta ja sitä, että heitä kohdellaan hyvin. Tähän hyvään kohteluun kuuluu asiakkaan koh-
teleminen niin, että kunnioitus näkyy jokaisessa kontaktissa.
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7. Kehitysehdotukset
Koska kehitystä voi toimialalla aina tapahtua usealla tasolla, on kehitysehdotukset tässä kappaleessa 
jaettu toimialaa koskeviin ja yksittäisen yrityksen toteutettavissa oleviin toimenpiteisiin.
7.1 Toimiala
Toimialan kohdalla olisi tarkoituksenmukaisinta yrittää ratkaista tässä tutkimuksessa löytyneitä haas-
teita puuttumalla koordinoidusti kaikkiin niihin elementteihin, joissa hirsitaloteollisuudella olisi asiak-
kaiden mukaan parantamisen varaa. Näihin kehittämiskohtiin voidaan vaikuttaa seuraavin menetel-
min: 
1. Benchmarking: Miten tuotannon vaatimukset ja asiakkaiden odotukset voitaisiin 
 parhaiten yhdistää?
2. Brändi
 a. Tarkka kartoitus hirsitalojen asiakastyypeistä




Benchmarkingissa on kyse parhaiden käytäntöjen löytämisestä ja niiden soveltamisesta omaan toi-
mintaan. Kasvattaakseen markkinaosuutta ja ollakseen toimialansa parhaimmistoa, on tehtävä asiat 
paremmin kuin muut. Benchmarkingissa on kyse juuri siitä, että ymmärtää miten alan parhaat saavut-
tavat hyvät tuloksensa. Alan parhaalla tarkoitetaan yritystä, joka hoitaa yrityksen tavoitteleman pro-
sessin erinomaisesti eikä välttämättä yritystä, joka toimii samalla toimialalla. Myyntiprosessin bench-
markaamiseksi voidaan siis hakea oppia yritykseltä, jonka myyntiprosessi samalla logiikalla toimivan 
tuotteen kanssa on maailman paras eikä välttämättä toiselta talovalmistajalta. 
Benchmarkingia käytetään sisäisen muutoksen mahdollistajana ja ideoiden tuottajana. Kirjallisuudes-
sa neuvotaan valitsemaan benchmarking-kohteiksi juuri ne prosessit, jotka ovat asiakkaalle tärkeitä 
ja strategisesti merkityksellisiä. Ensisijaisesti tulisi puuttua niihin prosesseihin, joissa yrityksellä on sel-
keästi parantamisen varaa ja jotka ovat nimenomaan kriittisiä asiakassuhteen onnistumisen kannalta. 
Jotta yritys voisi tunnistaa, mitkä prosessit eniten kaipaavat parannusta, on niiden ensin tunnettava 
itsensä ja tiedettävä miten omat prosessit käytännössä toimivat. Jos tavoitteena on erinomainen asia-
kastyytyväisyys, tulee yrityksen ensin tietää, miten asiakkaita nykyään hoidetaan ja kuinka tyytyväisiä 
nämä ovat. Sen jälkeen voidaan tunnistaa, tekeekö joku yritys maailmassa omista asiakkaistaan tyyty-
väisempiä ja lähteä pohtimaan miten. Haasteena voi olla esimerkiksi yrityksen rakenne, joka on luotu 
tukemaan eri toimintoja kuten tuotanto, myynti ja taloushallinto.
Asiakas kuitenkin kokee yrityksen palvelun kaikkien osien muodostamana kokonaisuutena ja tie-
donkulun katkokset tai epätasainen laatu eri toimijoiden välillä rikkoo asiakkaan kuvan yrityksestä. 
Brelinin (1993) mukaan asiakkaan kokemassa laadussa syntyy virheitä, koska funktionaalisessa orga-
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nisaatiossa toimintojen rajojen ylittyessä kukaan ei ole vastuussa. Koska asiakkaan kokeman palvelun 
tulisi kuitenkin olla yrityksen ykkösprioriteettejä, pitäisi asiakasprosessin kokonaisuudella olla selkeä 
vastuunkantaja. 
Benchmarkaamisen vahvuutena on hallitun muutoksen mahdollistaminen. Hanke vaatii kuitenkin 
hyvää perehtymistä etukäteen, jotta benchmarkaaminen kohdistuu eniten muutosta kaipaavaan pro-
sessiin ja jotta erot oman suorituksen ja kilpailijoiden saavuttaman tason välillä ovat selkeät. Myös 
benchmarking-kohteen valinta vaatii tiedonhakua, perehtymistä ja aikaa. Valmistelevaan työhön 
kuuluu kirjallisuuden ja aiempien kokemusten läpikäynti, oman prosessin dokumentointi ja partne-
riehdokkaiden valinta. Toteutusosuus koostuu kumppaneiden varmistamisesta ja molemminpuolisen 
hyödyn varmistamisesta, oikeiden kysymysten asettamisesta, oppien kirjaamisesta ja toimeenpanos-
ta. Benchmarking-projekti sisältää myös muutosten seurannan. Projekti vaatii tarkkaa suunnittelua jo 
senkin vuoksi, että henkilöstön sitoutuminen ja johdon tuki ovat edellytyksiä kehityksen toteutumi-
selle.
1. Valmisteleva työ:
 a. Toissijaisten lähteiden läpikäyminen: tutkimukset, kirjallisuus, alan lehdet, uutiset.
 b. Omien prosessien kartoitus ja dokumentointi.
 c. Omien tarpeiden priorisointi.
 d. Partnereiden valinta: tiedonhaku.
2. Toteutus:
 a. Partnereiden kontaktointi.
 b. Kysymysten muotoilu.
 c. Tiedon analysointi ja raportointi.




Benchmarkingista voisi haastattelujen ja muun aineiston valossa olla merkittävää hyötyä hirsitaloteol-
lisuudelle, jolla on laadukas ja haluttu tuote, jonka potentiaalia markkinoilla ei kuitenkaan onnistuta 
hyödyntämään täysimääräisesti sekavista brändeistä ja vaihtelevanlaatuisesta asiakaspalvelusta johtu-
en. Tuotannon sanelemien tehokkuusvaatimusten ja asiakkaiden odottamien yksilöllisten ratkaisujen 
ristipaineessa toimiva ala voisi hyötyä opin hakemisesta sellaiselta alalta, jossa asiakkaan tarpeiden 
täyttäminen ja tuotannon sanelemat reunaehdot on onnistuttu yhdistämään erinomaisesti. 
Benchmarkingissa organisaatiotasolla ei ole kyse yksilöiden työn arvioimisesta vaan siitä, mitä yritys 
kokonaisuutena tekee ja millaisena se näyttäytyy asiakkaalle. Toimialatason benchmarkaus on yritys-
tasoa uudempi ilmiö, mutta palvelee juuri alan yhteisiin haasteisiin vastaamista kustannustehokkaas-
ti. Organisaatiot voivat voimavaransa yhdistämällä luoda standardin sille, miten alan edelläkävijät 
toimivat ja saada näin ollen kilpailuedun muihin toimijoihin nähden. Benchmarkausprojektit eivät 
myöskään ole vain suuryritysten toimintatapa vaan menetelmä on hyvin sovellettavissa pieniin ja 
keskisuuriin yrityksiin (McAdam & Kelly 2002, Maire et al. 2008).
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Benchmarking-projekti on johdon työkalu sen arvioimiselle, miten oma yritys tai liittouma yrityksiä 
voisi tehdä oleelliset asiat paremmin ja kustannus tehokkaammin. Kyseessä on siis jo valmiiksi testat-
tujen ideoiden kerääminen ja soveltaminen. Smith et al. (1993) suosittelee, että benchmarking-tiimiin 
kuuluisi projektipäällikön lisäksi fasilitaattori, tutkija, sillanrakentaja, aitojen kaataja ja tiimityönte-
kijöitä. Fasilitaattorin rooliin kuuluu benchmarking-metodin soveltaminen kun taas tutkija hallitsee 
tiedonhaun, kysymyksenasettelun ja tulkinnan. Aidankaataja ”barrier breaker” on ylemmän johdon 
edustaja, joka varmistaa hankkeen resurssoinnin ja sillanrakentaja ”bridge builder” toimii viestijänä 
ja hankkii työntekijöiden tuen toimenpiteille.
Laajan prosessibenchmarkingin sijaan parhaiden käytäntöjen etsintä voi kohdistua rajatumpaan pro-
sessiosaan. Asiakkaan kokeman kokonaislaadun sijaan ensimmäinen benchmarking-kokeilu voi siis 
kohdistua esimerkiksi vain myynnin asiakkaankohtaamistaitoihin, myynnin koulutusjärjestelmiin, rek-
lamaatioiden käsittelyyn, tilausprosessin hallintaan, tarjouspyyntöjen käsittelyyn tai henkilökunnan 
asiakaspalveluosaamiseen.
Paras kohde aloittaa benchmarkaus on juuri ne alueet, joilla asiakastyytyväisyydessä on eniten paranta-
misen varaa. Jos asiakkaat ovat tyytyväisiä tuotteen laatuun ja heidän ostoksensa täyttää heidän odo-
tuksensa, eivät nämä ole kaupan onnistumisen kriittisiä pisteitä. Jos sen sijaan asiakkaiden tyytyväisyys 
jää kiinni myyjän persoonasta ja merkittävä osa potentiaalisia ostajia menetetään jo tarjouspyyntöihin 
vastaamisen kohdalla, ovat nämä ne toiminnot, joihin olisi löydettävä parempi tapa toimia. Markki-
naosuuden kasvattamista tavoittelevan sektorin tavoitteena ei voi olla se, että vain aktiiviset asiakkaat 
onnistuvat hyvän myyjän kohdatessaan ostamaan sellaisen palvelun kuin haluavat. Tavoitteena tulee 
olla palava halu olla se ykköskohde, jolta asiakkaat haluavat kotinsa ostaa. Lähtökohtana benchmarkaa-
miselle ovat siis asiakkaan tarpeet ennemmin kuin yrityksen sisäisesti kokemat haastepaikat.
Sekä haastatteluissa että blogeissa näkyy selvästi, että asiakkaille on tarjottava mahdollisuus suunnitella 
itse talonsa. Valmiit mallit voivat olla esimerkkejä, ideoita ja lähtökohtia suunnittelulle, mutta yksin nii-
den myyminen vieraannuttaa ison asiakassegmentin. Yksi syy rakentamiselle on se, ettei valmista löydy 
muualta. Tällöin valmista ei myöskään todennäköisesti löydy kuvastosta vaan myynnin lähtökohtana on 
oltava asiakkaan tarve ja siihen vastaaminen. Tehtaan ongelmista ei saa tehdä asiakkaan ongelmia.
Tämän aineiston valossa hirsitaloala voisi kilpailukykynsä parantamiseksi kiinnittää huomiota seuraa-
viin asioihin:
 Asiakaspalveluprosessi
 - ensikontaktin hoitaminen
 - asiakkaiden kuunteleminen ja kohteleminen
 - mitä myyjän käytös viestii koko yrityksestä
 Tarjous
 - selkeys ja vertailtavuus 




 - tarkat piirustukset
 Reklamaatioiden käsittely
 Yksilöllisyyden tarjoaminen kustannustehokkaasti
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Brändi ja Asiakastyypit
Hirsitalovalmistajista ei blogeista eikä haastatteluista noussut selkeää johtajaa asiakkaiden mielikuvis-
sa. Asiakkaat eivät kokeneet valmistajilla olevan muuta eroa kuin hinta sekä koettu asiakaspalvelu. 
Turvatakseen asemaansa markkinoilla, valmistajien tulisi kuitenkin vakuuttaa asiakkaat siitä, miksi he 
ovat parempia kuin muut.
Valmistajat eivät markkinoinnissaan erotu toisistaan ja heillä olisi siis mahdollisuus kehittää markki-
nointiaan sellaiseen suuntaan, jossa painotus siirtyisi hirren ominaisuuksista asiakkaan odottamiin 
asioihin kuten räätälöinti, terveellisyys ja perinteisyys.
Asiakkaan tyytyväisyys ei tämän selvityksen valossa olisi yleensä vaatinut muuta kuin viitseliäisyyttä, 
eli kyse ei ollut suurista investoinneista vaan joidenkin valmistajien asenneongelmasta. Yksinomaan 
asiakaspalvelua yhdenmukaistamalla saatettaisiin siis merkittävästi erottua kilpailijoista. Toimiva asia-
kasprosessi on myös tekijä, jota kilpailijoiden on huomattavasti vaikeampaa kopioida kuin puun laatu 
tai liimaus. 
Asiakkaiden piirissä maine muodostuu monista pienistä seikoista, joista muiden kokemukset ja suo-
situkset saattavat olla merkittäväkin osa. Mainoksilla ei paikata huonoa mainetta. Johdonmukainen 
työskentely siihen suuntaan, että asiakkaat assosioivat hirsitalovalmistajat parhaaksi mahdolliseksi 
toteuttajaksi heidän kodilleen, mahdollistaa kannattavan hinnoittelun.
Jotta tiedettäisiin, ketkä ovat otollisimpia hirsitalo-ostajia tulevaisuudessa, tulee asiakkaiden tyypit-
telyssä päästä demografisista taustatiedoista siihen, millainen ihminen voisi ostaa hirsitalon: mitä 
tämä henkilö arvostaa, harrastaa, ajattelee, tuntee ja haluaa. Tämä tutkimus avaa hieman tyypillisen 
hirsitalo-ostajan arvoja ja odotuksia, mutta tulevaisuuden myynnin kasvattamiseksi tarvitaan myös 
tietoa siitä, mitkä ovat sen potentiaalisen ryhmäarvostukset, jotka eivät vielä ole ostaneet hirsitaloa, 
mutta ostaisivat sen oikealla argumentoinnilla.
Tarjouspohjamalli
Asiakkaat eivät pitäneet hirsitaloa eri talotyyppejä vertaillessaan lainkaan kalliina. Jos hirsi talo-
valmistajat haluavat markkinoida taloa kustannuksiltaankin kilpailu kykyisenä, tulisi niiden kustan-
nusten olla asiakkaan selkeästi ymmärrettävässä muodossa. Asiakasta palvelisi standardisoitu tarjous-
pohjamalli, jonka mukaisen jaottelun mukaisesti hinnat olisi mahdollista saada esille. 
Mallin mukaista hintaläpinäkyvyyttä noudattavien yritysten olisi mahdollista profiloitua asiakasystä-
vällisenä. Lisäksi hintarakenteen esille tuominen antaisi yrityksille mahdollisuuden perustella asiak-
kaille hinta-laatusuhdettaan muihin toimijoihin verrattuna ja voisi näin laadukkaille yrityksille tarjota 
mahdollisuuden erottua markkinoilla, joilla kaikki väittävät, että ovat rahan arvoisia ilman näyttöä 
siitä mihin rahankäyttö kohdistuu.
Tarjousten epämääräisyys saattaa toimia hirsitalovalmistajia vastaan markkinoilla, joilla talonrakenta-
jat yrittävät valita kriteerit täyttävää valmistajaa suuresta joukosta materiaaleja. Jos hirsitaloja halu-
taan myydä avaimet käteen -kokonaisuuksina, on niiden kohderyhmänä koko se asiakaskunta, joka 
etsii avaimet käteen –vaihtoehtoja. Näissä taas hintojen on oltava vaivattomasti vertailtavissa, jotta 
hirsitalo voi selkeästi erottua edukseen muidenkin talotyyppien seasta.
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Tarjousstandardin luominen hirsitaloteollisuudelle voisi toimia esikuvana koko talonrakennusalalle, 
kun asiakkaat oppisivat vaatimaan samanlaista tarjousten laatua kaikilta toimijoilta.
Viranomaismääräysten vaikutus hirsitalorakentamiseen
Viranomaismääräysten arvioiminen ei ollut tämän tutkimuksen fokuksessa, mutta se tuli ajoittain ilmi 
haastatteluissa. Tiukkenevat energiamääräykset ja muut mahdolliset muutokset rakennusvaatimuk-
sissa ovat kuitenkin säännöllisesti esillä lehtien otsikoissa ja saattavat vaikuttaa potentiaalisten asi-
akkaiden käsitykseen siitä, minkälaista talotyyppiä kannattaa lähteä tavoittelemaan. Lainsäädännön 
ja kaavoituskäytäntöjen vaikutusta tulevaisuuden vaatimuksiin ja asiakkaiden mielikuviin kannattaa 
selvittää, jos viestinnässä halutaan vakuuttaa asiakkaat hirsitaloasumisen kannattavuudesta.
7.2 Yksittäinen toimija
Asiakaspalvelun solmukohtien jäljittäminen: organisaation vai yksilön ongelma?
Hirsi talo valmistajat eivät saisi jättää asiakkaille sitä kuvaa, että heille ei ole tarpeen vastata yksittäisen 
asiakkaan vaatimuksiin. Olisi panostettava myyjien koulutuksen lisäksi aukottomuuteen asiakaspal-
velussa: jokaisen tarjouspyynnön ja puhelun tulisi herättää myyjäpuolella reaktio. On selvää, ettei 
asiakas halua maksaa kymmeniä tai satoja tuhansia myyjälle, joka ei ehdi vastaamaan hänen puhelui-
hinsa, mutta asiakkaan kokemuksen perusteella se ei ole talonvalmistajille ollenkaan selvää.
Haastattelututkimuksen tuloksena ilmeni Toimialaraportinkin tuoma keskeinen ongelma tuotanto-
suuntautuneisuudesta. Myynti ei vaikuttanut lähtevän asiakkaan lähtökohdista muiden kuin tiettyjen 
valmistajien kohdalla, joihin asiakkaan ostopäätös sitten kohdistuikin. Toimialaraportinkin suosittele-
ma volyymituotantoa suosiva standardointi on ehkä virheellisesti ymmärretty niin, että asiakas pitäisi 
saada taipumaan tuotannon rajoitteisiin eikä asiakaslähtöisenä haasteena niin, että tuotanto suunni-
teltaisiin vastaamaan tehokkaaasti räätälöityihin ratkaisuihin. Toimialaraportti listaa menestystekijöik-
si juuri joustavuuden ja palvelukeskeisyyden, jotka näissäkin haastatteluissa nousivat vahvasti esille.
Myös Metla arvioi Puutuoteteollisuuden tulevaisuus ja puurakentamisen mahdollisuudet -raportis-
saan, että tuotantoläheisestä massatuotannosta siirrytään kohti asiakastarpeisiin perustuvia liiketoi-
mintamalleja. Hirsi talo teollisuuden tulisi sekä raporttien että haastattelujen valossa panostaa juuri 
asiakaslähtöisyyteen myynnin toteuttamisessa. Käytännössä asiakkaalle tulisi onnistua luomaan tun-
ne, että häntä arvostetaan ja hänen tarpeensa pyritään täyttämään. Tähän vaikuttaa sekä myyjän 
ihmissuhdeosaaminen, valmistajan reklamaatioketjun toimivuus että valmistajan neuvotteluvalmius.
Ellei kukaan tartu asiakkaan tarjouspyyntöön pitäessään budjettia epärealistisena tai kauppaa liian 
mitättömänä, menetetään ostovalmis asiakas ennakkoluulojen vuoksi. Aktiivinen myyjä voisi joko 
kertoa asiakkaalle, mitä kokonaisuus tulisi maksaamaan tai sitten tarjota budjetin mukaan kertoen, 
mistä pitää budjetin vuoksi tinkiä. Myös suunnitteluvaiheessa asiakkaat törmäsivät tilanteeseen, jossa 
heille ei suostuttu tarjoamaan yksilöityä ratkaisua ilman sopimusta. Ja miksi asiakas tekisi sopimuksen 
jostain, mitä ei välttämättä halua ostaa. Tarjouksen jälkeenkin tulee sopimusvaiheessa tarkkaan käydä 
asiakkaan kanssa läpi, mitä sopimus yksityiskohtaisesti sisältää: millä tavalla reklamaatiot tehdään, 
mitä talotoimittaja toimittaa ja millä aikataululla toimitukset tehdään.
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Ramsey & Sohi (1997) ovat osoittaneet asiakkaan kokemuksen myyjän kuuntelutaidoista vaikuttavan 
merkittävästi asiakkaan luottamukseen myyjää (ja täten yritystä) kohtaan sekä siihen, kuinka todennä-
köisesti asiakas on tulevaisuudessa tekemisissä myyjän (ja yrityksen) kanssa. Kuuntelua kykynä kuten 
muitakin myynnin tekniikkaan liittyviä seikkoja voidaan koulutuksen keinoin sekä opettaa että oppia.
Asiakassuhteen hoitoa voidaan parantaa koulutuksen keinoin, mutta koska oppien on suoraan to-
teuduttava arjen työssä, on koulutuksen toteutus suunniteltava sen mukaisesti. Koska myyjissä on 
asiakaspalvelun rautaisia ammattilaisia, jotka osaavat asiakaspalvelun esimerkillisesti, ei pelkkä kou-
lutus kuitenkaan yksin tehosta myyntiä vaan vaatii rinnalleen organisaation vaatimien prosessien tar-
kistusta. Se mikä asiakkaalle näyttäytyy myyjän epäpätevyytenä, saattaakin itse asiassa olla yrityksen 
toimintatavan luoma este tai organisaatiorakenteen nostama raja-aita. Tämän vuoksi yritysten tulisi 
selvittää omissa prosesseissaan ne kohdat, joissa asiakas kokee, että yrityksen laatu kärsii. Vastaako 
kukaan siitä, että asiakas on alusta loppuun asti onnellinen? Onko kokonaisuudessaan onnistunut 
kauppa kaikkien organisaation osien tavoitteena vai hoitaako kukin funktio vain oman tonttinsa kos-
ka heidän resurssinsa sanelevat niin? Laadukkaan ensikontaktin ja ihmisläheisen palvelun osaavilla 
myyjillä myynnin onnistumisen esteet saattavat siis olla organisatorisissa tekijöissä, jotka eivät asi-
akkaille näyttäydy muuten kuin myyjän kautta. Anderson & Huang (2006) peräävät myyjien päätös-
vallan lisäämistä sekä organisaation rakenteiden tarkistamista, jotta he voivat hoitaa asiakassuhteen 
hoidon nykyaikaisen markkinoinnin vaatimusten mukaisesti.




Tämän selvityksen avulla pyritään pääsemään syvemmälle niihin piileviin palvelutarpeisiin, joita asi-
akkailla on. Asiakkaan tarpeet olivat äkkiseltään katsottuna hyvin yksinkertaisia ja vaivattomasti rat-
kaistavia, toisaalta monimuotoisia ja pitkäjänteistä kehitystä vaativia. Merkittävätkin muutostarpeet 
paljastivat samalla, että hirsitaloteollisuudella on lukuisia tapoja kehittää toimintaansa kilpailukykyi-
semmäksi. Hirsitalo on materiaaliltaan laadukas ja ominaisuuksiltaan terveellinen. Se on jykevä, eloi-
sa, kaunis ja kestävä. Esille tulleet tarpeet asiakashallintaprosessin parantamisessa eivät heikennä 
hirsitalon haluttavuutta. Kehittämistarpeet kohdistuvat asiakkaiden kokemuksen mukaan selkeästi 
palveluprosessiin.
Tämän selvityksen perusteella hirsitaloihin kohdistuu kilpailua ennemmin puutalovalmistajien kuin 
kivitalojen osalta. Toisaalta on pidettävä mielessä, että kivitalon valinneita kuluttajia ei haastattelutut-
kimukseen tavoitettu. Vaikka valmistalokysyntä vaikuttaisi trendiarvioiden mukaan olevan nousussa, 
koskee tämä nimenomaan valmiin talon rakennuttamista eikä valmiiksi valittua taloa.
Hirsitalojen asiakassegmentti osoittautui tässä tutkimuksessa perinteitä ja omaa työtä arvostavak-
si, eikä tämä kohderyhmä ole tavoitettavissa moderneja valmismalleja kauppaamalla. Markkinoin-
nin tulisi sen sijaan tämän asiakasryhmän kohdalla keskittyä hirsitalon yksilöllisyyden ja toimivuuden 
esiintuomiseen. Uusia asiakasryhmiä tulisi tavoitella kartoittamalla eri asiakastyypit ja heidän arvos-
tuksensa.
Asiakaslähtökohdan kehittämisen kannalta selkeä parannus olisi vertailukelpoinen ja eritellyn tarjous-
mallin kehittäminen ja käyttöönotto. Henkilökunnan yhdenmukaiseen asiakaspalveluun tulee myös 
panostaa, jos yritys haluaa antaa tasalaatuisen kuvan itsestään ulospäin. Ehdottoman tärkeää on 
asiakaskontaktin hallussa pitäminen huolehtimalla asiakaspalvelun laadusta tarjous pyynnöstä talon 
valmistumiseen saakka.
Toimialaraportti mainitsee, etteivät kotimaan laatu ja palvelutaso riitä viennissä, mutta eivät riitä ko-
timaassakaan. Vaikka asiakkaat olivat projektin loputtua onnellisia oman talonsa onnistumiseen, oli 
suuri osa toimijoista kuitenkin selkeästi epäonnistunut asiakastyössä, ellei asiakas ollut pyynnöstään 
huolimatta onnistunut saamaan heiltä edes ensikontaktia.
Hirsitalorakentajat ovat omatoimisia ja heille itse tekemisellä on merkitystä. Hirsitalo-ostajat ovat tällä 
hetkellä perinteitä, käsityötä ja oman käden jälkeä arvostavia kuluttajia, joihin vetoaa maalaisympä-
ristö, ajattomuus ja kestävyys. Rakentajat arvostivat talon hengittävyyttä, tunnelmaa ja luonnonmu-
kaisuutta. Haastateltavien puheessa korostui tyytyväisyys talon tunnelmaan ja puun tuntuun.
Hirsitalojen vahvuuksiksi nousi perinteisyys, terveellisyys ja kestävyys. Vahvuudet olivat läsnä hyvin 
selkeästi haastateltavien puheessa eli hirsitalorakentamista pidettiin hyvänä ratkaisuna, johon oltiin 
poikkeuksetta tyytyväisiä jälkikäteenkin. 
Jatkotoimenpiteenä tämä selvitystyön pohjalta suositellaan hirsitaloteollisuudelle panostamista asia-
kaspalveluun, tarjousten laatuun ja yksilöllisten ratkaisujen tarjoamiseen.  Keinoina alan kehittämi-
seen voidaan käyttää benchmarkingia. Erityinen tarve nousi yhdenmukaisen tarjouspohjastandardin 
luomiselle. Yksittäisen yrityksen kohdalla haasteena on myyjien ihmissuhdetaitojen tukeminen, kil-
pailijoista erottuminen ja asiakas palveluprosessin laadun varmistaminen. Näihin haasteisiin voidaan 
vastata koulutuksella, organisaatiorakenteen tarkistamisella ja brändäyksellä.
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